Decreto 299/1999, do 14 de outubro, polo que se establece o curriculo do 
ciclo formativo de grao superior correspondente 6 titulo de tecnico 
superior en axencias de viaxes. 



A Lei Organica 1/1990, do 3 de outubro, de Ordenacion Xeral do Sistema 
Educativo, dispon no seu artigo 4 que lies corresponde as Administracions 
educativas competentes establece-los curriculos dos ciclos formativos. 

En aplicacion do devandito artigo, de acordo coas atribucions recollidas no 
Estatuto de Autonomia, no Real Decreto 1763/1982 sobre traspaso de funcions e 
servicios da Administracion do Estado a Comunidade Autonoma de Galicia en 
materia de educacion e no Real Decreto 676/1993, do 7 de maio, que establece as 
directrices xerais sobre os titulos de formacion profesional e as suas ensinanzas 
minimas, dictase o Decreto 239/1995, do 28 de xuUo, polo que se establece a 
ordenacion xeral das ensinanzas de formacion profesional e as directrices sobre os 
seus titulos na Comunidade Autonoma de Galicia, determinando os aspectos que 
deben cumpri-los curriculos dos diferentes ciclos formativos. 

O Real Decreto 2215/1993, do 17 de decembro, establece o titulo de Tecnico 
Superior en Axencias de Viaxes e as suas correspondentes ensinanzas minimas, en 
consonancia co devandito Real Decreto 676/1993. 

O Real Decreto 141 1/1 994, do 25 dexufio,completao Real Decreto 221 5/1993, 
do 17 de decembro. 

O Real Decreto 1635/1995, do 6 de outubro, adscribe o profesorado dos Corpos 
de Profesores de Ensinanza Secundaria e Profesores Tecnicos de Formacion 
Profesional as especialidades propias da formacion profesional especifica. 

O Real Decreto 777/1998, do 30 de abril, polo que se desenvolven determinados 
aspectos da ordenacion da formacion profesional no ambito do sistema educativo, 
completa a ordenacion basica relativa a estas ensinanzas. 

Seguindo os principios xerais que rexeran a actividade educativa, recolHdos nos 
preceptos anteriores, o curriculo dos ciclos formativos da formacion profesional 
especifica establecese de xeito que permita a adaptacion da nova titulacion 6 eido 
profesional e de traballo na realidade socioeconomica galega e as necesidades de 
cuaHficacion do sector productivo da nosa economia, tendo en conta a marxe 
suficiente de autonomia pedagoxica que posibilite 6s centros adecua-la docencia as 
caracteristicas do alumnado e 6 contorno sociocultural do centro. 

Isto require o posterior desenvolvemento nas programacions elaboradas polo 
equipo docente do ciclo formativo que concrete a adaptacion sinalada, tomando 



como referenda inmediata as capacidades profesionais que definen o perfil 
profesional do Titulo. Estas permitiran realiza-lo rol do posto de traballo en 
actividades especificas que producen resultados concretos, dirixi-las variacions que 
se dan na practica do traballo e nos procesos productivos, actuar correctamente ante 
anomalfas, dirixi-lo conxunto do traballo e acada-los obxectivos da organizacion, asi 
como establecer prioridades e actuar en coordinacion con outros departamentos. 

O curriculo que se establece no presente Decreto desenvolvese tendo en conta 
OS obxectivos xerais que fixan as capacidades que o alumnado debe acadar 6 
finaliza-lo ciclo formativo, e describen o conxunto de aptitudes que configura a 
cualificacion profesional, asi como os obxectivos dos distintos modulos profesio- 
nais, expresados neste Decreto como capacidades terminals elementais, que definen 
en termos de resultados avaliables o comportamento, saber e comprender, que se 
require do alumnado para acada-los logros profesionais do perfil profesional. 

Estas capacidades acadanse a partir duns contidos minimos necesarios de tipo 
conceptual, procedemental e actitudinal, que proporcionaran o soporte de 
informacion e destreza precisos para desenvolver comportamentos profesionais, 
tanto no aspecto tecnoloxico como de valoracion funcional e tecnica. Estes 
contidos son igualmente importantes xa que todos eles levan a acada-las capacidades 
terminals elementais sinaladas en cada modulo. Presentanse agrupados en bloques 
que non constituen un temario nin son unidades compartimentadas que teiian por 
si mesmas sentido, a sua estructura responde a aquilo que debera ter en conta o 
profesorado a hora de elabora-las programacions de aula e a orde na que se 
presentan non implica secuencia. 

O proxecto integrado, que se indue neste ciclo formativo, permite comprender 
globalmente os aspectos sobresaintes da competencia profesional caracteristica do 
titulo que foron abordados noutros modulos profesionais. Ademais, Integra 
ordenadamente distintos coiiecementos sobre organizacion, caracteristicas, 
condicions, tipoloxia, tecnicas e procesos que se desenvolvan nas diferentes 
actividades productivas do sector 6 que corresponda o titulo e, 6 mesmo tempo, 
permite adquirir coiiecementos, habiHdades, destrezas e actitudes que favorecen o 
desenvolvemento daquelas capacidades relacionadas coa profesion que, sendo 
demandadas polo contorno productivo en que radica o centro, non puideron ser 
recolHdas no resto dos modulos profesionais. 

A inclusion do modulo de formacion en centros de traballo (F.C.T.) posibilita 
que o alumnado complete a competencia profesional acadada no centro educativo, 
mediante a realizacion dun conxunto de actividades productivas e/ou de servicios 
-contidos- do centro de traballo. Estas actividades de referenda poden ser 
modificadas ou substituidas por outras que, adaptandose mellor 6 proceso 



productivo ou de servicios do centre de traballo, conduzan a adquisicion das 
capacidades terminals deste modulo. 

Os centros educatlvos dlsporan dun determlnado numero de horas que Ues 
permltlran reallza-lo desenvolvemento currlcular establecendo os obxectlvos, 
contldos, crlterlos de avallaclon, secuencla e metodoloxia que respondan as caracte- 
ristlcas do alumnado e as poslbUldades de formaclon que ofrece o seu contorno. 

Por todo Isto, por proposta do ConseUelro de Educaclon e Ordenaclon 
Unlversltarla, co Informe do ConseUo Galego de Enslnanzas Tecnlco-profeslonals 
e do ConseUo Escolar de Gallcla, e logo de deHberaclon do ConseUo da Xunta de 
Gallcla na sua reunion do dia catorce de outubro de mil novecentos noventa e nove. 



DISPONO 

I. TITULO, PERFIL E CURRICULO 

Artlgo 1 .- Identificacion do titulo 

1. Este Decreto establece o curriculo que sera de apUcaclon na Comunldade 
Autonoma Galega para as enslnanzas de formaclon profeslonal relatlva 6 titulo de 
Tecnlco Superior en Axenclas de Vlaxes, regulado polo Real Decreto 2215/1993, 
do 17 de decembro, polo que se aproban as enslnanzas minlmas e completado polo 
Real Decreto 1411/94, do 25 de xuno. 

2. A denomlnaclon, nlvel de formaclon profeslonal e duraclon do clclo formatlvo 
son as que se establecen no apartado 1 do anexo deste Decreto. 



Artlgo 2.- Perfilprof 

A competencla xeral, capacidades profeslonals, unldades de competencla, 
reallzaclons e crlterlos de reallzaclon, domlnlo profeslonal, asi como a evoluclon da 
competencla e a poslclon no proceso productivo que definen o perfil profeslonal 
do titulo son as que se establecen no apartado 2 do anexo deste Decreto. 

Artlgo 3.- Curriculo do ciclo formativo 

O curriculo do clclo formatlvo e o que se establece no apartado 3 do anexo deste 
Decreto, sendo as capacidades terminals elementals os resultados avallables de cada 
modulo. 



11. ORDENACION ACADEMICA E IMPARTICION 



Artigo 4.- Admision a 

Os criterios de prioridade na admision de alumnado para acceder a este ciclo 
formativo en centres sostidos con fondos publicos son os que se expresan no 
apartado 4.1 do anexo deste Decreto. 

Artigo 5.- Profesorado 

1. As especialidades do profesorado con atribucion docente nos modulos que 
compoiien este titulo son as que se expresan no apartado 4.2.1 do anexo deste 
Decreto. 

2. As materias de bacharelato que poden ser impartidas polo profesorado das 
especialidades relacionadas no presente titulo, son as que se expresan no apartado 
4.2.2 do anexo deste Decreto. 

3. As titulacions declaradas equivalentes a efectos de docencia, son as que se 
expresan no apartado 4.2.3 do anexo deste Decreto. 

Artigo 6.- Espacios e instalacions 

Os requisitos de espacios e instalacions que deben reuni-los centros educativos 
para a imparticion do presente ciclo formativo son os que se determinan no 
apartado 4.3 do anexo deste Decreto. 

Artigo 7.- Validacions, correspondencias e acceso a estudios universitarios 

1 . Os modulos susceptibles de validacion por estudios de Formacion Profesional 
Ocupacional ou correspondencia coa practica laboral son os que se especifican, 
respectivamente, nos apartados 4.4.1 e 4.4.2 do anexo deste Decreto. 

2. Sen prexuizo do anterior, por proposta dos Ministerios de Educacion e Cultura 
e de Traballo e Asuntos Socials, poderanse incluir, no seu caso, outros modulos 
susceptibles de validacion e correspondencia coa formacion profesional ocupacional 
e a practica laboral. 

3. As persoas que cursen este ciclo formativo poderan unha vez que o superen 
acceder 6s estudios universitarios que se indican no apartado 4.4.3 do anexo deste 
Decreto. 



Artigo 8.- Distribucion horaria 

1. Os modulos profesionais deste ciclo formativo organizaranse segundo se 
establece no apartado 4.5 do anexo deste Decreto. 

2. As horas de libre disposicion que se incluen neste apartado seran utilizadas 
polos centros educativos para reforzar, nos modulos asociados a unidades de 
competencia, as capacidades de formacion profesional de base ou de formacion 
profesional especifica, para lies dar resposta as caracteristicas dos alumnos, e ter en 
conta as necesidades de desenvolvemento economico, social e de recursos humanos 
do seu contorno socioproductivo. 



Disposicion adicional mica 

A Conselleria de Educacion e Ordenacion Universitaria podera adecua-las 
ensinanzas deste ciclo formativo as peculiares caracteristicas da educacion a 
distancia e da educacion de persoas adultas, asi como as caracteristicas dos alumnos 
con necesidades educativas especiais. 

Disposicion derradeira primeira 

Autorizase o conseUeiro de Educacion e Ordenacion Universitaria para dictar 
cantas disposicions sexan precisas, no ambito das suas competencias, para a 
execucion e desenvolvemento do disposto no presente Decreto. 

Disposicion derradeira segunda 

O presente Decreto entrara en vigor o dia seguinte 6 da sua pubHcacion no 
"Diario Oficial de Galicia". 



Santiago de Compostela, catorce de outubro de mil novecentos noventa e nove 

Manuel Fraga Iribarne 
Presidente 

Celso Curras Fernandez 

ConseUeiro de Educacion e Ordenacion Universitaria 



1 Identificacion do titulo 



Denominacion: Axencias de viaxes. 

Nivel: Formacion Profesional de Grao Superior. 

Duracion: 1.400 horas. 



2 Perfil profesional 



2.1 Competencia xeral 

Os requirimentos xerais de cualificacion profesional do sistema productivo para este tecnico son: 

■ Programar, organizar, operar e controlar viaxes combinadas, vender dereitos de uso de servicios 
turisticos, administrar unidades ou departamentos especificos de axencias de viaxes e participar 
no desenvolvemento dos seus programas comerciais. 



2.2 Capacidades profesionais 



2.2.1 Capacidades tecnicas 



Reservar e vender dereitos de uso de servicios e productos turisticos. 

Calcular e determinar tarifas o prezos de diferentes servicios turfsticos. 

Emiti-los documentos de reserva, de confirmacion e pagamento correspondentes. 

Desenvolve-la xestion administrativa dunha axencia de viaxes en relacion cos prestatarios dos 
seus productos. 

Verificar que os productos se corresponden cos pedidos realizados e coa documentacion soporte 
solicitada. 

Desenvolve-la xestion administrativa dunha axencia de viaxes en relacion cos clientes. 

Emiti-la documentacion e informacion adecuada para facilita-la venda e da-lo asesoramento 
tecnico correspondente. 

Interpreta-las demandas informativas e solicitudes de servicios que formulen os clientes. 

Analizar dates, feitos e circunstancias e obter conclusions que permitan facer previsions 
fundamentadas e realistas para unha posterior planificacion. 

Comunicarse, polo menos, en duas linguas estranxeiras, oralmente e por escrito, con clientes e 
provedores. 

Asesora-los clientes sobre destines, productos, servicios e tarifas. 

Vender dereitos de uso de servicios e productos turfsticos e de viaxes. 

Controlar e inventaria-lo material e documentos propios e de provedores, e confeccionar partes 
de vendas de provedores. 

Cobrar e reintegra-los importes cargado ou acreditados 6s clientes por vendas ou devolucions e 
dereitos de uso de servicios. 

Controla-las contas de clientes con credito e xestiona-lo cobro dos importes vencidos. 

Efectuar operacions varias de tesoureria e controla-las contas de bancos e caixas. 

Confeccionar orzamentos da unidade ou departamento da sua responsabilidade. 



■ Recoller e analizar informacion que sexa util para a definicion do plan de marketing da axencia 
de viaxes. 

■ Avaliar e controla-los ingresos, custos e rendibilidade da sua unidade ou departamento para 
conseguir un adecuado seguimento economico-administrativo. 

2.2.2 Capacidades para afrontar continxencias 

■ Adoptar actitudes de empatia cos clientes para adapta-la informacion as solicitudes de diferentes 
servicios turisticos 

■ Delimitar servicios e facer diversas propostas adaptadas 6s clientes das axencias de viaxes. 

■ Solucionar problemas concretes que poidan xurdir durante a prestacion do servicio turistico. 

■ Atende-las reclamacions dos usuarios relacionadas coa venda dos servicios das axencias. 

■ Informa-lo cliente sobre os seus dereitos ante calquera anomalfa producida durante a viaxe. 

■ Reconecer, interpretar, identificar e buscar solucions 6s posibles problemas que poidan 
presentarse no desenvolvemento e xesti6n dun servicio 

■ Afrontar dificultades que se presenten na concreci6n e venda dun servicio 6s clientes. 

■ Buscar unha soluci6n improvisada ante unha petici6n urxente dunha viaxe ou doutro servicio 
propio dunha axencia de viaxes. 

■ Percibi-las posibles dificultades que poidan levar consigo a venda e a realizaci6n dun servicio 
turistico con provedores ou outros intermediarios. 

■ Proper diferentes vfas de soluci6n dun problema concrete de organizaci6n, xesti6n e 
comercializaci6n dunha axencia de viaxes. 

■ Controla-las Iiquidaci6ns de vendas e facturas de provedores e resolver discrepancias e outras 
incidencias contable-administrativas. 

2.2.3 Capacidades para a direccion de tarefas 

■ Planificar e executar programas de actuaci6n das diferentes unidades de producci6n ou 
departamentos especificos das axencias de viaxes. 

■ Organizar con eficacia os recursos e planifica-lo tempo dispohible do departa-mento/area de 
servicio da axencia de viaxes onde desenvolve a sua actividade. 

■ Integra-lo persoal 6 seu cargo e controla-los resultados das diferentes actividades. 

■ Planificar programas de acci6n comercial propias das axencias de viaxes. 

■ Administrar e xestiona-lo desenvolvemento do departamento comercial, detectando as 
oportunidades e as ameazas do mercado. 

■ Organizar e dirixi-lo traballo doutros tecnicos de nivel inferior. 

■ Desenvolver acci6ns de motivaci6n para os seus colaboradores. 

■ Participar activamente en procesos de decisi6n de forma creativa e decisiva, desenvolvendo unha 
actitude critica constructiva e aportando soluci6ns e alternativas. 

■ Organizar, controlar e facer efectivas viaxes combinadas, tanto individuals como de grupos. 

■ Organizar, controlar e facer efectivas viaxes de incentives, congresos e outras modalidades que 
poidan xurdir. 



■ Xestiona-la prestacion dos servicios segundo condicions previstas, pactadas e acordes coa 
filosoffa establecida pola empresa. 

■ Operar e controlar conxuntos complexos de prestacion de prestacions de servicios turisticos. 

■ Planificar, organizar e controlar todo tipo de acontecementos (congresos, convencions, simposios, 
etc). 

■ Determina-las caracterfsticas da oferta de servicios que se van desenar, asf como os obxectivos 
e plans da sua area de responsabilidade. 

■ Organiza-los recursos necesarios, determinando a estructura eficiente que dea lugar a uns 
procesos adecuados e rendibles. 

■ Dirixir e coordina-lo persoal para dar unha alta capacidade de resposta as necesidades dos 
clientes involucrandoo nos obxectivos da empresa/axencia. 

■ Organizar, executar e controlar na unidade ou departamento da sua responsabilidade a politica 
de calidade definida. 

■ Organizar, preparar e controla-lo desenvolvemento de accions comerciais no departamento ou 
area da sua responsabilidade. 

2.2.4 Capacidades para adaptarse 6 medio 

■ Responder con flexibilidade ante o contorno productive e facer fronte de forma eficaz as novas 
situacions. 

■ Adaptarse 6s diversos postos de traballo das diferentes empresas de intermediacion do sector 
turistico, tendo en conta as peculiaridades do proceso productive das axencias de viaxes en 
Galicia. 

■ Executar diferentes tipos de tarefas que poidan xurdir nun departamento alleo 6 seu e que 
presente sobrecarga de traballo. 

■ Manter relacions interdepartamentais periodicamente para unha mellor ef icacia e eficiencia tecnica 
e posibilita-la toma de decisions para cumprir cos obxectivos da empresa. 

■ Desenvolver programas e accions de comunicacion interna para transmitir unha boa imaxe 6 
cliente externo. 

■ Adaptarse 6s diferentes ciclos de mercado para satisface-las expectativas dos clientes. 

■ Elaborar viaxes combinadas que resulten adecuados para a sua oferta no mercado ou para 
satisface-las demandas da clientela. 

■ Emitir documentos de confirmaci6n e/ou pagamento que acrediten o dereito do cliente a recibilos 
servicios contratados. 



2.3 Responsabilidade e autonomia nas situacions de traballo 

Nos postos de traballo de nivel inferior 6 Tecnico Superior en Axencias de Viaxes dependera 
funcionalmente de xefes de departamento ou unidades de produccion e de responsables de certos 
departamentos "staff" especificos das axencias de viaxes. 

Nos niveis superiores previstos (xefe de unidade ou departamento e responsable de delegacion), tera 
dependencia de directores de centros productivos, de directores de areas funcionais e de directores de 
division. 

Este tecnico e autonomo nas seguintes actividades: 

■ Asesoramento e informacion a clientes. 

■ Reserva, emision e venda de dereitos de uso de servicios turfsticos e de viaxes. 

■ Programacion, organizacion, operacion e control de viaxes combinadas e outros conxuntos 
complexes de prestacions. 

■ Administracion de unidades de produccion ou departamentos especificos de axencias de viaxes. 
Pode ser asistido en: 

■ Organizacion, execucion e control de accions comerciais propias das axencias de viaxes. 

■ Xestion economico-administrativa do establecemento. 
Debe ser asistido en: 

■ Definicion de obxectivos, plans e orzamentos do seu departamento. 

■ Elaboracion de instruccions e procedementos relacionados co control de calidade. 

2.4 Unidades de competencia 

1. Vender dereitos de uso de servicios turisticos e de viaxes, e programar, organizar, operar e 
controlar viaxes combinadas. 

2. Levar a cabo a xestion administrativa interna e a externa derivada das relacions economicas con 
clientes e provedores. 

3. Organizar e controlar unidades de produccion ou departamentos especfficos de axencias de 
viaxes. 

4. Organizar, executar e controla-lo desenvolvemento de accions comerciais da axencia de viaxes 
na unidade ou departamento da sua responsabilidade. 



10 



2.5 Realizacions e dominios profesionais 



2.5.1 Unidade de competencia 1 : Vender dereitos de uso de servicios turisti- 
cos e de viaxes, e programar, organizar, operar e controlar viaxes com- 
binadas 



N^ 



Realizacions 



Criterios de realizacion 



1.1 Asesora-los clientes sobre destines, pro- 
ductos, servicios e tarifas, de modo que se 
satisfagan as suas necesidades de infor- 
macion, se xere confianza e se esperte o 
interese de compra. 



Interpretou e identificou acertadamente as necesida- 
des do cliente en funcion das suas demandas infor- 
mativas. 

Requiriu e rexistrou, no soporte prede-terminado pola 
empresa, os datos do solicitante e da sua peticion de 
informacion. 

Utilizou de forma eficiente os soportes informativos e 
OS medios de comunicacion que lie permiten acceder 
a toda a informacion e datos necesarios. 

Aplicou con precision, utilizando para iso medios 
informaticos, electronicos e manuals, tecnicas de 
calculo e determinacion de tarifas e prezos, e comprou 
e considerou, con criterio profesional e en funcion das 
demandas especfficas do cliente, as caracteristicas 
dos destines, productos e servicios. 

Informou o cliente das dispofiibilidades existentes, 
aconsellandolle o servicio que mellor satisfai as suas 
necesidades. 

Utilizou con naturalidade e eficacia os efectos descri- 
tos anteriormente, tecnicas de comunicacion e de 
venda, prestando un servicio de calidade co fin de 
consegui-la satisfaccion do cliente, xerar a sua con- 
fianza e esperta-lo seu interese de compra. 

Rexistrou, no soporte previsto para iso, os datos da 
informacion aportada. 

Efectuou un seguimento do cliente encaminado a 
logra-la venda do servicio. 

Utilizou, polo menos, dous idiomas distintos 6 galego 
ou espanol para se comunicar con clientes que desco- 
fiecen estas linguas. 



1.2 Vender dereitos de uso de servicios e 
productos turisticos e de viaxes, satisfa- 
cendo as necesidades do cliente e obtendo 
ingresos e rendementos optimos para a 
empresa. 



Atendeu as demandas de servicios, interpretando e 
identificando as necesidades do cliente. 

Rexistrou, en soportes predeterminados pola empresa, 
OS datos necesarios do cliente e da sua solicitude de 
servicios. 



11 



1.3 Elaborar viaxes combinadas que resulten 
axeitadas para a sua oferta no mercado ou 
para satisface-las demandas da clientela. 



Utilizou de forma eficiente os soportes informativos e 
OS medidos de comunicacion que permiten acceder a 
toda informacion e datos relativos a peticion do cliente. 

Aplicou con precision, utilizando para isto os medios 
informaticos, electronicos e manuais, tecnicas de 
calculo e determinacion de tarifas e prezos dos servi- 
cios e productos turisticos, e efectuou a prevision de 
gastos de xestion que orixinaria a sua venda. 

Comprou e considerou, con criterio profesional e en 
funcion das demandas especfficas do cliente, os 
servicios e productos turisticos e as suas tarifas, ofer- 
tandolle as dispofiibilidades existentes e informandoo 
das suas caracteristicas, asf como dos posibles gastos 
de xestion, ademais de aconsellarlle o que mellor 
satisfai as suas necesidades. 

Utilizou con naturalidade e eficacia tecnicas de 
comunicacion e de venda, prestando un servicio de 
calidade, xestionando o seu tempo eficientemente e 
logrando a satisfaccion do cliente e o peche da venda. 

Incluiu toda a informacion requirida no soporte de 
rexistro da venda. 

Determinou o importe que se lie debe cobrar 6 cliente, 
ben sexa en concepto de total debido ou de deposito 
a conta. 

Utilizou, polo menos, dous idiomas distintos do galego 
ou espanol para comunicarse con clientes que 
desconecen estas linguas. 

Determinou o itinerario e as caracteristicas da viaxe 
combinada que vai elaborar, en funcion do mercado e 
segmento 6 que se destina ou das demandas especffi- 
cas do cliente, aplicando para isto os conecementos 
sobre os destines, recursos e servicios turfsticos. 

Considerou e seleccionou os servicios que convena 
incluir na viaxe combinada, asi como os posibles 
prestatarios dos mesmos, utilizando para isto os 
soportes informativos e medios de comunicacion mais 
apropiados. 

Obtivo dos prestatarios as cotizacions dos servicios e 
seleccionou aquelas coa mellor relacion calida- 
de/prezo, aplicando neste proceso tecnicas de comu- 
nicacion e negociacion e manexando con profesionali- 
dade os distintos soportes informativos. 

Realizou o orzamento da viaxe determinada (custos, 
retribucions a minoristas, marxes de beneficio, prezos 
de venda, limiares de rendibilidade, etc. 

Estableceu as caracteristicas de presentacion da viaxe 
combinada e desenou a sua oferta final, envorcandoa 
no soporte apropiado, ben sexa para a sua presenta- 
cion directa 6 cliente (nos casos de producto elabo- 
rado "a demanda") ou ben para a pasar 6s responsa- 
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1.4 



Xestiona-la prestacion dos servicios de 
modo que esta se produza segundo as 
condicions previstas e pactadas. 



1.5 



Emiti-los documentos de confirmacion e/ou 
pagamento que acrediten convenientemen- 
te dereito do cliente a recibi-los servicios 
contratados. 



bles da sua comercializacion (nos casos de producto 
"para aoferta"). 

Utilizando os medios de comunicacion mais eficientes 
en cada caso, xestionou cos prestatarios a reserva e 
confirmacion dos servicios dos que se venderon os 
dereitos de uso, aplicando as tecnicas apropiadas que 
produzan a mellor garantfa de prestacion nos termos 
pactados co cliente. 

Comunicoulle 6 cliente a situacion na que queda a 
peticion de reserva efectuada 6 provedor (confirma- 
cion, denegacion ou situacion de espera), asegu- 
randose de que e perfectamente entendida e acepta- 
da. 

No caso de situacion de espera, efectuou o segui- 
mento oportuno, mantendo informado o cliente das 
novas xestions realizadas. 

No caso de denegacion definitiva da reserva polo 
prestatario, ofertoulle 6 cliente servicios alternativos. 

No suposto de confirmacion do servicio, se iso resulta 
conveniente para unha maior garantfa de prestacion 
ou se e asi requirido polo provedor, preveu o procede- 
mento de reconfirmacion. 

Informou o cliente da situacion definitiva da reserva. 

Nas datas previstas, executou os procedementos de 
reconfirmacion, cubrindo os documentos parao efecto, 
tanto de caracter inferno como externo, e requirindo do 
departamento correspondente a formalizacion de 
posibles depositos ou pre-pagamentos. 

Unha vez obtida a confirmacion dos servicios vendidos 
estableceu, en funcion dos requirimentos do cliente, 
das normativas dos provedores dos servicios e das 
directrices internas, as datas de emision dos docu- 
mentos de confirmacion e/ou pagamento cos que o 
cliente demostrara ante os prestatarios o seu dereito 
a recibir eses servicios. 

Con caracter previo a emision, confirmou co cliente a 
modalidade de pagamento que vai utilizar para os 
efectos de inclusion deste dato nos documentos que 
asf requiran. 

Seleccionou os documentos propios e/ou de pro- 
vedores que se deban emitir e que correspondan a 
cada tipo de servicio contratado e a modalidade de 
pagamento elixida. 

Consultou e confirmou, nos casos necesarios e nos 
soportes informativos adecuados, as caracterfsticas de 
emision e os dates que se deban incluir en cada 
documento. 
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• Emitiu, manual ou mecanicamente, ou por medios 
informaticos, os documentos previstos, aplicando as 
tecnicas de emision correspondentes a cada caso. 

• Comprobou a coincidencia dos datos incluidos nos 
documentos cos da reserva/confirmacion do servicio, 
separando, distribuindo e arquivando as suas copias, 
identificandoas e referenciandoas debidamente a 
efectos de control e localizacion. 

• Escolleu material complementario de caracter 
informative que debe acompana-los documentos 
emitidos, incluindo, se o considerou necesario, copias 
das mensaxes ou documentos de confirmacion dos 
prestatarios dos servicios. 

• Preparou a entrega de documentacion utilizando 
soportes e material complementario apropiados e 
procedendo a sua entrega ou remision 6 cliente. 

• Confeccionou ou cubriu os documentos internes e/ou 
externos previstos para o control das prestacions, 
remitfndollos 6s prestatarios dos servicios, 6s gufas e 
acompanantes dos clientes e 6s responsables de 
control. 

• Inclufu no rexistro da venda os datos dos documentos 
emitidos, procedendo 6 peche dese rexistro e a 
distribuci6n e arquivo das suas copias, segundo o 
procedemento establecido pola empresa. 

1.6 Operar e controlar conxuntos complexes • Determinou e organizou, con criterios de eficiencia e 
de prestaci6ns de servicios turisticos. rendibilidade e de acordo cos termos pactados ou 

ofertados, os medios humanos e materials necesarios 
para o correcto desenvolvemento de cada operaci6n. 

• Programou e coordinou as tarefas que se deban 
executar para a operaci6n, asignandollas 6 persoal 
responsable e establecendo as datas Ifmite para a sua 
realizaci6n. 

• Confeccionou as listas de comprobaci6n que permiten 
seguimento e control das tarefas e dos programas. 

• Coa antelaci6n necesaria, seleccionou os provedores 
e contratou os seus servicios, asegurando as presta- 
ci6ns mediante as acci6ns e documentos apropiados. 

• Constatou, de forma persoal e directa, e con caracter 
previo 6 inicio das prestaci6ns, que as caracteristicas 
e condici6ns dos servicios previstos se axustan 6 
planificado. 

• Durante o desenvolvemento da viaxe supervisou os 
servicios, corrixindo deficiencias e atendendo e re- 
solvendo necesidades emerxentes e situaci6ns impre- 
vistas. 

• Avaliou, por comparaci6n cos obxectivos fixados, a 
organizaci6n, desenvolvemento e resultados do con- 
xunto de prestaci6ns de servicios, completando os 
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1 .7 Planificar, organizar e controlar todo tipo de 
acontecementos (congresos, convencions, 
simposios, etc.)- 



expedientes contable-administrativos prescritos, e 
confeccionando os informes valorativos oportunos. 

En colaboracion cos promotores estableceu os obxec- 
tivos que se pretenden conseguir coa reunion, planifi- 
cou e programou o seu desenvolvemento e os servi- 
cios que se van prestar, e confeccionou as ofertas 
complementarias 6 evento. 

Determinou os medios humanos e materials necesa- 
rios para o correcto desenvolvemento da operacion. 

Efectuou un estudio economico-financeiro da reunion 
e dos programas complementarios, determinando a 
sua viabilidade e rendibilidade, e confeccionou os 
correspondentes orzamentos, para os que obtivo a 
aprobacion dos promotores. 

Organizou, con criterios de eficiencia e rendibilidade e 
de acordo cos termos pactados, os medios humanos 
e materials previstos, asignando e coordinando as 
tarefas que se deben executar, e establecendo as 
datas limite para a sua realizacion. 

Confeccionou as listas de comprobacion que permiten 
seguimento e control das tarefas e dos programas. 

Coa antelacion necesaria seleccionou os provedores 
e contratou/reservou os seus servicios, asegurando as 
prestacions mediante as accions e documentos 
apropiados. 

Elaborou unha base de dates dos participantes poten- 
ciais. 

Xestionou o desefio e produccion de todo o material 
grafico necesario. 

Levou a cabo as accions de comunicacion necesarias 
para logra-la adecuada dif usion do acto e o maior grao 
posible de participacion. 

Rexistrou e confirmou as inscricions recibidas, clasifi- 
cando e seleccionando, de acordo coas instruccions 
dos promotores, as aportacions e traballos dos partici- 
pantes. 

Efectuou OS controls necesarios para asegura-lo 
cumprimento das accions e tarefas previstas, e tomou 
as medidas correctoras pertinentes no caso de consta- 
tar desviacions con relacion 6s programas estableci- 
dos. 

Constatou, de forma persoal e directa, e con caracter 
previo 6 inicio das prestacions, que as caracteristicas 
e condicions dos servicios, espacios e medios previs- 
tos se axustan 6 planificado. 

Supervisou as prestacions de servicios polos provedo- 
res, corrixindo deficiencias e atendendo e resolvendo 
necesidades emerxentes e situacions imprevistas. 
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Avaliou, por comparacion cos obxectivos fixados, a 
organizacion, desenvolvemento e resultados da 
reunion, completando os expedientes contable-admi- 
nistrativos prescritos e confeccionando os informes 
valorativos oportunos. 



Dominio profesional 

Medios de produccion ou de tratamento da informacion 

• Terminals electronicasde CRS (PC e impresorade billetes, de paxinaou multiuso). Equipos informaticos 
e ofimaticos. 

Materials empregados 

• Titulos de transporte/documentos de trafico e bonos (propios e de provedores). Impresos e documentos 
administrativos (propios e de provedores). Documentos informativos. IVIaterial promocional e de soporte 
a documentacion emitida. IVIaterial de oficina diverse. 

Resultados Intermedlos 

• Mensaxes de solicitude de reserva e reconfirmacion e modificacions ou cancelacions de servicios 
formal izados. Itineraries, programas e orzamentos de viaxes individuals e de grupos realizados. Listados 
de usuarios (ex. "room-list", "pax-list", etc.) formalizados. Informacion complementaria diversa (ex. 
descricion de servicios e establecementos, informacion sobre destines, "travel-tips", etc.) formalizada 
e trasladada. Notas de cargo (ex. facturas e albaras) formal izadas. Rexistros e expedientes formalizados. 

Principals resultados do traballo 

• Asesoramento e informacion sobre destines e servicios turfstices prestados. Vendas de dereitos de use 
de servicios turisticos e de viaxes efectuadas. Control de documentos de pagamento ou confirmacion 
de servicios (ex. billetes aereos, maritimos e de ferrocarril, bonos de autos de aluguer, bonos de hotel, 
"master-vouchers", boletins de confirmacion, etc.) emitidos. Conxuntos complexes de prestacions 
turisticas (ex. paquetes turfsticos, "forfaits", Congresos, etc.) programados, organizados, operados e 
controlados. 

Procesos, metodos e procedementos 

• Procedementos de reserva, reconfirmacion, modificacion e cancelacion de servicios. Metodos de calculo 
e determinacion de tarifas. Procedementos de contratacion de servicios para grupos e viaxes 
combinadas. Procesos e procedementos da operacion e control de viaxes combinadas e outros 
conxuntos complexes de prestacions de servicios. Procesos administrativos da venda. 

Informacion 

• Software aplicado. Informacion sobre os destines e preductes turfstices. Informacion sobre a oferta e os 
servicios turisticos e de viaxes, asi como dos seus prezos e tarifas. Informacion sobre requisites esixibles 
OS viaxeiros. Informacion sobre a normativa, procedementos e metodos dos provedores de servicios. 
Informacion interna sobre as polfticas e programas da empresa. 

Soportes 

• De informacion externa: gufas, horarios, tarifarios, catalogos, directories, manuals operatives, manuals 
de venda, manuals de emision de documentos, etc. 

• De informacion interna: instruccions, ordes, memorandos, circulares, memorias, informes, guias, 
manuals, etc. 

Persoal e/ou organlzaclons destlnatarlas dos servicios resultantes 

• Clientes particulares. Empresas e entidades publicas e privadas. Axencias de viaxes polo miudo. 
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2.5.2 Unidade de competencia 2: Levar a cabo a xestion administrativa interna 
e a externa derivada das relacions economicas con clientes e prove- 
dores 



N5 



Realizacions 



Criterios de realizacion 



2.1 Controlar e inventaria-lo material e docu- 
mentos propios e de provedores, e 
confeccionar partes de vendas de provedo- 
res. 



Determinou as necesidades de material e documentos 
para os periodos preestablecidos, previa consulta 6s 
departamentos que os utilizan. 

Efectuou OS correspondentes pedidos 6 departamento 
responsable das subministracions ou 6s provedores, 
previa conformidade do seu superior xerarquico. 

Comprobou a coincidencia das notas de entrega co 
material ou documentos efectivamente recibidos, 
dandolles ou non a sua conformidade. 

Rexistrou no soporte previsto para o efecto as canti- 
dades e numeraci6ns do material ou documentos reci- 
bidos. 

Clasificou o material e documentos recibidos, almace- 
nandoos ordenadamente nos lugares previstos para 
ese efecto, seguindo as normas de seguridade, 
almacenamento e utilizaci6n establecidas pola empre- 
sa e polos provedores. 

Atendeu 6s requirimentos de material que se lie 
formularon polo persoal da empresa, asegurando a 
sua utilizaci6n segundo as normas establecidas. 

Entregoulles 6 comezo de cada xornada, as persoas 
designadas para recibilo, o "stock" de documentos 
para as emisi6ns do dia, efectuando posteriormente as 
reposici6ns necesarias e recadando en cada caso a 
conformidade de tales persoas co "stock" ou reposi- 
ci6ns que reciben. 

O fin da xornada recibiu o "stock" sobrante de docu- 
mentos non emitidos, efectuando o debido control e 
dandolle, ou non, a sua conformidade. 

Controlou os documentos emitidos comprobando o 
seu ingreso nos soportes de vendas, a correspon- 
dencia dos importes e o cruce de referencias, e 
distribufu e/ou arquivou as suas copias de acordo cos 
procedementos establecidos. 

Diariamente formalizou ou solicitou a formalizaci6n 
dos rexistros de control das emisi6ns e do inventario 
permanente dos documentos, comprobando que esas 
emisi6ns se efectuaron segundo as secuencias 
establecidas. 

Para a sua remisi6n 6s provedores que asf o requiri- 
ran, confeccionou nas datas fixadas os corresponden- 
tes partes de vendas, xuntandolles as copias conta- 
bles dos documentos emitidos e outros documentos 
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2.2 Cobrar ou reintegra-los importes cargados 
ou acreditados 6s clientes por vendas ou 
devolucions de dereitos de uso de servi- 
cios. 



complementarios e enviandoos segundo as instruc- 
cions recibidas. 

Realizou inventarios ffsicos periodicos cubrindo as 
solicitudes de inventario formuladas pola empresa ou 
polos provedores. 

Notificoulles 6s seus superiores xerarquicos as inci- 
dencias e irregularidades detectadas. 

Adoptou as medidas necesarias para evitar perdas, 
roubos e fraudes, aplicando os procedementos de 
seguridade establecidos para a empresa e os pro- 
vedores. 

Cobroulles 6s clientes os dep6sitos predeterminados 
polo persoal de vendas, e estes emitiron os recibos de 
dep6sito correspondentes; distribufu, arquivou e 
rexistrou as copias convenientemente. 

Recibidos os soportes de vendas, comprobou as 

valoraci6ns dos servicios vendidos e os gastos de 

xesti6n, emitindolles os documentos de cargo 6s 
clientes. 

Cobrou as vendas de contado en efectivo ou contra 
tarxeta de credito e, neste ultimo caso, estendeu a 
correspondente nota de cargo a tarxeta de credito, 
comprobando a sua validez e solicitando a sinatura do 
seu titular de acordo coas instrucci6ns da entidade 
financeira. 

No caso de vendas a credito, dou instrucci6ns 6 
persoal encargado, da entrega 6 cliente da documen- 
taci6n de viaxe, ou requiriu persoalmente a conformi- 
dade documental do cliente 6 documento de cargo 
orixinado. 

Atendeu as solicitudes de reembolso dos clientes por 
dereitos de uso de servicios definitivamente non 
realizados e xa cargados, e entendeu os documentos 
que reflicten a recollida dos documentos que son 
obxecto da solicitude. 

Comprobou o dereito dos clientes as devoluci6ns que 
solicitan, determinou o importe que se lies debe aboar 
e xestionou dos provedores o reembolso das cantida- 
des que corresponden polos servicios non realizados, 
cubrindo os documentos previstos a estes efectos. 

Reintegroulles 6s clientes mediante efectivo, cheque 
ou pagamento a tarxeta de credito as cantidades 6 seu 
favor polos reembolsos a que tenen dereito ou, 
alternativamente para os clientes con conta de credito, 
orixinou o documento de aboamento que corresponda. 

Distribuiu e arquivou ou remitiu, na forma establecida, 
as copias dos documentos orixinados. 
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2.3 Controla-las contas de clientes con credito 
e xestiona-lo cobro dos importes vencidos. 



2.4 Controla-las liquidacions de vendas e 
facturas de provedores, e resolver 
discrepancias e outras incidencias conta- 
ble-administrativas. 



Con conecemento dos termos pactados cos clientes 
con conta de credito e da normativa interna 6 respec- 
to, controlou de forma continuada a evolucion das 
contas de tales clientes, comprobando que os seus 
saldos se atopan dentro dos Ifmites autorizados. 

Analizou os apuntamentos de cada conta de credito, 
determinando periodicamente o volume, a compo- 
sicion e a evolucion da produccion de cada cliente con 
credito, emitindo e enviandolles 6s departamen- 
tos/persoas previstos os informes pertinentes. 

Determinou, nos casos asf previstos, os importes a 
favor dos clientes en concepto de bonificacions e 
outros, xerando os documentos de pagamento perti- 
nentes e practicando os correspondentes apuntamen- 
tos nas suas contas. 

Elaborou e remitiu 6s clientes as relaci6ns peri6dicas 
de facturaci6n/reembolsos. 

Xestionou o cobro dos saldos vencidos de acordo cos 
termos de credito pactados cos clientes, resolvendo ou 
informando das diferencias, observaci6ns e reclama- 
ci6ns que estes He formularan. 

Cobrou OS saldos vencidos, estendendo a favor dos 
clientes os documentos acreditativos do pagamento e 
efectuando nas correspondentes contas de credito os 
apuntamentos de pagamento dos importes cobrados. 

Notificoulles 6s seus superiores e a outras persoas 
designadas as distintas incidencias, especialmente os 
incumprimentos de pagamento por parte dos clientes. 

Mantivo o arquivo de documentos emitidos e de 
rexistros de operaci6ns debidamente ordenado e 
actualizado, referenciando t6dolos documentos de tal 
maneira que se facilite a sua busca e localizaci6n. 

Controlou as Iiquidaci6ns de vendas e facturas de 
provedores, comprobando o ingreso dos documentos 
relacionados, o seu importe, forma de pagamento e 
comisi6n a favor da axencia, e informou da conformi- 
dade para o seu pagamento ou emitiu os oportunos 
informes de incidencias. 

Formalizou solicitudes de regularizaci6n de cargos 
incorrectos, remitindollas 6s provedores. 

Investigou, resolveu e/ou contestou os partes de 
incidencias e reclamaci6ns contables e administrati- 
vas, tanto internas como externas. 



2.5 Efectuar operaci6ns varias de tesoureria e 
controla-las contas de caixa e bancos. 



Efectuou operaci6ns de compra de moeda estranxeira 
e cheques de viaxeiro, determinando o contravalor que 
se deba pagar, aplicando a normativa vixente e 
cubrindo os documentos e rexistros prescritos. 
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Para o seu aboamento nas contas correntes banca- 
rias, ingresou ou remesou os documentos de pago 
(cheques, obrigas de pagamento, letras de cambio, 
cargos de tarxetas de credito, etc.), recibidos dos 
clientes, os recibidos a cargo de clientes con pago 
mediante domiciliacion bancaria, a moeda estranxeira 
e ciieques de viaxeiro comprados, e o efectivo exce- 
dente dos Ifmites maximos previstos para o saldo de 
caixa. 

Efectuou, conseguindo previamente a autorizacion 
prescrita e dentro dos Ifmites predeterminados, paga- 
mentos en efectivo e a traves de conta corrente ban- 
caria. 

Cubriu OS impresos administrativos e os precontables 
ou contables previstos para o rexistro das operacions 
de tesourerfa, realizando os apuntamentos necesarios 
nos libros/rexistros de caixa e contas bancarias. 

Realizou resumes periodicos dos movementos de 
caixa, remitfndoos, acompariados dos oportunos 
documentos e comprobantes, as persoas, departa- 
mentos ou servicios externos predeterminados. 

Controlou a conta de caixa e efectuou os arqueos 
prescritos, comprobando a coincidencia do saldo real 
CO determinado polos apuntamentos realizados, e 
buscando, resolvendo e/ou informando das diferencias 
que se produciran. 

Controlou as contas bancarias, efectuando cadres 
periodicos cos extractos dos bancos e buscando, 
resolvendo e/ou informando das diferencias que se 
produciran. 

Informou, coa periodicidade prescrita ou atendendo a 
demandas concretas, dos saldos disporiibles nas 
contas bancarias, rexistrando oportunamente os 
importes retirados por outros departamentos da 
empresa. 

Adoptou as medidas de seguridade necesarias para 
evitar roubos e perdas, aplicando os procedementos 
de seguridade establecidos pola empresa e determina- 
dos nas polizas de seguros contra roubos, atracos, 
etc. 

Arquivou, na forma establecida, os documentos e 
comprobantes, mantendo actualizados os diferentes 
rexistros de operacions. 
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Dominio profesional 

Medios de produccion ou de tratamento da informacion 

• Equipos ofimaticos e informaticos. Datafonos ou TPV. 
Materials empregados 

• Material de oficina diverse. Impresos e documentos administrativos (propios e de provedores). 
Resultados intermedios 

• Estados e listados de contas de clientes formalizados. Notas e solicitudes de regularizacion de 
incidencias formalizadas. Documentos administrativos varies orixinados polos procesos de vendas, 
reembolsos e outros, que non implican a finalizacion de tales procesos (ex. recibos de depositos, recibos 
por documentos para reembolsar, etc.) formalizados e listados. Inventarios e arqueos efectuados e 
controlados. Remesas a entidades financeiras de medios de pagamento dos clientes efectuadas. 

Principals resultados do traballo 

• Facturas e notas de pagamento a clientes formalizadas. Estados e listados de contas de clientes 
formalizados. Cobros efectuados e correspondentes comprobantes de cobro formalizados. Notas de 
reembolso de provedores por servicios non utilizados formalizadas. Partes de vendas de provedores 
formalizados. Pagamentos efectuados e conseguintes documentos de pago e recibos formalizados. 
Documentos infernos de cargo/abono a outros departamentos e oficinas formalizados. Soportes de 
asentos contables feitos. Control de caixa e bancos efectuado e conseguintes informes ou rexistros 
formalizados. Reposicion e control de existencias de material e documentos efectuados, e conseguintes 
rexistros formalizados. Control das vendas e documentos emitidos efectuado. 

Procesos, metodos e procedementos 

• Procesos administrativos. Proceso contable. Procedementos e metodos de cobro. Procedementos de 
notificacion e liquidacion de vendas a provedores. Procedementos de verificacion e control de cargos 
de provedores. Procedementos de devolucions por reembolsos. Procedementos de control e reposicion 
de materials e documentos. Metodos de control de caixa e contas bancarias. Metodos de arquivo. 

Informacion 

• Software aplicado. Informacion sobre normativa, procedementos e metodos dos provedores de servicios. 
Informacion interna sobre as politicas e os programas da empresa. 

Soportes 

• Instruccions, ordes, memorandos, circulares, memorias, informes, gufas, manuals, etc. 
Persoal e/ou organizaclons destlnatarlas dos servicios resultantes 

• Clientes. Provedores. Persoas e departamentos da empresa interrelacionados. 
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2.5.3 Unidade de competencia 3: Organizar e controlar unidades de pro- 
duccion ou departamentos especificos de axencias de viaxes 



N5 



Realizacions 



Criterios de realizacion 



3.1 Determina-las caracterfsticas da oferta de 
servicios que se vai desenar, asi como os 
obxectivos e plans da sua area de respon- 
sabilidade, integrando todo isto na 
planificacion xeral da empresa. 



Por medio de informacion directa e expresa accedeu 
6 conecemento dos plans xerais da empresa e dos 
especificos que afectan a sua area de actuacion, 
comprendendo e asumindo o concepto empresarial, os 
obxectivos, as estratexias e as politicas fixadas pola 
direccion. 

A partir da informacion do mercado e tendo en conta 
posicionamento da sua empresa, fixou as caracterfs- 
ticas da oferta que se vai definir e os obxectivos de 
caracter particular para a unidade ou departamento da 
sua responsabilidade, presentandollos 6s seus 
superiores para a sua discusion e modificandoos, se 
resultou procedente. 

Para a consecucion de estes obxectivos de caracter 
particular: 

- Identificou as opcions de actuacion. 

- Avaliounas con criterio de eficiencia na sua rela- 
cion custos/resultados. 

- Seleccionou as mais convenientes. 

Formulou e desenvolveu os programas para as 
opcions de actuacion escollidas, prevendo os medics 
humanos e materials necesarios para executalos. 



3.2 Confecciona-los orzamentos da unidade ou 
departamento da sua responsabilidade en 
funcion dos obxectivos e programas previs- 
tos. 



Cuantificou e deu periodicidade 6s obxectivos e os 
seus programas, confeccionando os orzamentos eco- 
n6micos e de tesoureria, aplicando para isto tecnicas 
de previsi6n e orzamentaci6n. 

Formuloulles 6s seus superiores xerarquicos os 
orzamentos e considerou as observaci6ns que se 
formularan, modificando os seus termos se resultou 
procedente e obtendo o consenso necesario para eles. 



3.3 Organiza-los recursos necesarios, determi- 
nando unha estructura eficiente que dea 
lugar a uns procesos adecuados e rendi- 
bles. 



Determinou a estructura da unidade ou departamento 
que resulte mais adecuada para consegui-la maxima 
eficiencia nos procesos a partir dos medics humanos, 
materials e econ6micos disponibles. 

Organizou fisicamente a zona de traballo tendo en 
conta: 

- O volume de operaci6ns previsto. 

- O orzamento de investimento. 

- Os equipos e mobiliario disponibles. 
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- Os medios humanos. 

- O espacio dispofiible. 

- Criterios baseados na ergonomfa. 

- A fluidez de circulacion e facilidade na comuni- 
cacion do persoal. 

- A eficiencia productiva. 

- O tipo e natureza dos servicios que se vaian 
prestar. 

- As normas de seguridade e hixiene no traballo. 

Propuxo a adquisicion ou contratacion dos elementos 
materials necesarios para os distintos procesos, 
considerando para isto as directrices da empresa e a 
relacion eficacia/custo de cada elemento. 

Colaborou cos seus superiores na definicion dos 
postos de traballo da unidade ou departamento, 
aportando informacion e propostas sobre funcions, 
responsabilidades e relacions funcionais. 

Estableceu as regras e procedementos especfficos 
para os distintos procesos da unidade ou departa- 
mento en cuestion, considerando: 

- As tecnicas propias da area. 

- Os medios disponibles. 

- A estructura organizativa que se determinara. 

- A capacidade productiva da area. 

Fixou, con conecemento das correspondentes tecni- 
cas, OS sistemas de arquivo, xestion interna da 
informacion e organizacion dos soportes informativos 
que seran utilizados na unidade ou departamento. 

Estableceu criterios de organizacion dos postos de 
traballo, dotandoos dos instrumentos disponibles 
necesarios para que o persoal que os ocupe poida 
levar a cabo o seu traballo de forma eficiente. 



3.4 Dirixir e coordina-lo persoal dependente, 
involucrandoo nos obxectivos e motivan- 
doo para que tena unha alta capacidade de 
resposta as necesidades dos clientes e 
desenvolva a sua profesionalidade. 



Resolveu problemas e tomou decisions de maneira 
racional e sistematizada para chegar a resultados 
obxectivos. 

Identificou as necesidades de persoal do estable- 
cemento, area ou departamento en funcion dos pro- 
gramas e actividades que se deban executar. 

Colaborou cos seus superiores na definicion dos 
postos de traballo da sua unidade ou departamento, 
aportando informacion e propostas sobre funcions, 
responsabilidades e relacions funcionais. 

Propuxo a contratacion de persoal para cubri-las 
necesidades detectadas, participando no recrutamento 
e na seleccion dos candidates. 



23 



3.5 Organizar, executar e controlar na unidade 
ou departamento da sua responsabilidade 
a politica de calidade definida. 



Organizou e distribuiu o traballo e confeccionou os 
quendas, horarios, vacacions e dias libres do persoal 
6 seu cargo. 

Motivou persoal da unidade ou departamento e 
promoveu o traballo en equipo e a iniciativa persoal. 

Transmitiu oportunamente as instruccions/ordes 
pertinentes de forma clara, asegurandose da sua 
perfecta comprension. 

Delegou no persoal dependente a autoridade necesa- 
ria para que poida levar a cabo o seu traballo, propi- 
ciando a creatividade e iniciativa persoal, esixindo 
oportunamente as responsabilidades que isto leva 
consigo e corrixindo as actitudes e accions incorrec- 
tas. 

Efectuou un seguimento do labor do persoal 6 seu 
cargo establecendo criterios de avaliacion que permi- 
tan conece-la sua eficacia no traballo. 

Propuxolles 6s seus superiores a imparticion de pro- 
gramas de formacion, informacion ou desenvolvemen- 
to persoal na sua unidade ou departamento. 

Estableceu un sistema de control de calidade que 
permite avaliar: 

- Os procesos e procedementos utilizados na axen- 
cia ou establecemento. 

- O grao de satisfaccion das expectativas dos clien- 
tes. 

- A calidade dos servicios prestados polos provedo- 
res. 

Organizou os medios materials e humanos necesarios 
para implementa-los procedementos de control defini- 
dos. 

Informouse e/ou recolleuse directamente informacion 
dos resultados da aplicacion dos procedementos de 
control definidos. 

Analizou a informacion detectando posibles fallos e/ou 
desviacions respecto 6s obxectivos, informando os 
seus superiores e aplicando, de se-lo caso, as medi- 
das de correcci6n oportunas. 



3.6 Avaliar e controla-los ingresos, custos e 
rendementos da sua unidade ou departa- 
mento para conseguir un adecuado segui- 
mento econ6mico-administrativo. 



Estableceu un sistema de control econ6mico da sua 
unidade ou departamento co fin de comproba-lo nivel 
de cumprimento dos obxectivos econ6micos, tendo en 
contaque: 

- A informaci6n de xesti6n obtida debe se-la necesa- 
ria para tomar decisi6ns. 

- Os patr6ns de medida deben estar baseados nas 
medias do sector, os estados financeiros da em- 
presa e a previsi6n de ingresos e gastos. 
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- O metodo de recollida de informacion sera sinxelo 
pero, 6 propio tempo, debe permiti-la obtencion de 
datos reals. 

- A implantacion de medidas correctoras, unha vez 
comparados os datos reals cos estandares, debe 
ser sinxela. 

- Debense cumpri-los obxectivos empresariais. 

Estableceu os estandares e referencias necesarios 
para o control dos resultados parciais e finals da 
actividade, determinando os puntos criticos e fixando 
prazos e periodos para seguimentos e revisions 
orzamentarias. 

Comprobou que o sistema de control asegura un 
perfecto seguimento do axuste entre os resultados 
reals de operacion e os previstos, ademais da optimi- 
zacion dos recursos disponibles. 

Ademais comprobou que a informacion de xestion que 
se poida obter polo sistema de control, xunto coa 
informacion historica da axencia e as previsions e 
estimacions da sua actividade empresarial, se poden 
utilizar para avalia-la rendibilidade da unidade, area ou 
departamento. 

Aplicou as tecnicas de analise financeira que se 
estableceran relativas a: 

- Determinacion do fondo de manobra. 

- "Ratios" financeiros. 

- Compras, contratacions e existencias. 

- Indices de actividade e rotacions. 

- Rendibilidade da unidade ou departamento. 

- Esporadicamente realizou auditorfas do proceso de 
cobro a clientes. 

- Realizou un informe de xestion normalizado, 
analizando a actividade do periodo e propondo 
medidas para corrixi-las posibles desviacions. 
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Dominio profesional 

Medios de produccion ou de tratamento da informacion 

• Equipos informaticos. Equipos ofimaticos. 
Materials empregados 

• Material de informatica e de oficina diverse. Impresos. 
Resultados intermedios 

• Execucion ou propostas de compras e contratacions de medios productivos efectuadas. Estructura 
organizativa da unidade ou departamento establecida. Criterios de organizacion dos postos de traballo, 
dos soportes informativos, dos arquivos e do almacen fixados. Referencias e sistemas de control 
establecidos. 

Principals resultados do traballo 

• Programas (de accions comerciais, de contratacion con provedores, de orzamentacion, etc.) 
desenvolvidos. 

Procesos, metodos e procedementos 

• Proceso de planificacion e control. Proceso de organizacion. Proceso de integracion e direccion dos 
recursos humanos. Procedementos de compras. Procedementos de contratacion con provedores de 
servicios. Metodos de orzamentacion. 

Informacion 

• Software de xestion aplicado. Informacion interna sobre obxectivos e estratexias da empresa. 
Informacion sobre o mercado e o contorno externo. 

Soportes 

• Instruccions, ordes, memorandos, circulares, memorias, informes, estudios, etc. 
Persoal e/ou organizacions destinatarias dos servicios resultantes 

• Persoal 6 seu cargo. Departamentos da empresa interrelacionados. Clientes. Provedores de servicios. 
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2.5.4 Unidade de competencia 4: Organizar, executar e controla-lo 
desenvolvemento de accions comerciais da axencia de viaxes na 
unidade ou departamento da sua responsabilidade 



N^ 



Realizacions 



Criterios de realizacion 



4.1 



Recoller e analizar informacion que sexa 
util para a definicion do plan de marketing 
da axencia de viaxes. 



4.2 



Organizar, preparar e controla-lo desenvol- 
vemento de accions comerciais no seu 
departamento ou area de responsabilidade. 



Identificou e seleccionou fontes de informacion prima- 
rias (enquisas, reunions e outras) que se deben utilizar 
para a obtencion de informacion sobre o mercado, 
producto, prezo e distribucion dos servicios propios e 
da competencia. 

Identificou e seleccionou fontes de informacion secun- 
daria tanto internas (departamentos da organizacion) 
como externas (organismos, publicacions, etc.), 
obtendo dates referidos 6 mercado, producto, prezo e 
distribucion dos servicios propios e da competencia. 

Seleccionou e desenou o metodo para a recollida de 
dates. 

Analizou a informacion recollida mediante a utilizacion 
dos metodos adecuados (tecnicas estatisticas, 
contrastacion de hipoteses, analises de probabili- 
dades, etc.). 

Obtivo conclusions e recolleunas de forma clara e 
concisa nun informe, trasladandollo 6s responsables 
da definicion do plan de marketing da axencia de 
viaxes e 6s departamentos oportunos. 

Aportou ideas e suxesti6ns 6s responsables da 
definici6n e desenvolvemento do plan de marketing 
sobre: 

- A selecci6n do publico obxectivo. 

- A selecci6n das canles de distribuci6n. 

- As actuaci6ns de promoci6n. 

- O desefio e preparaci6n dos materials graficos de 
promoci6n. 

- Os medics e soportes publicitarios. 

Organizou e preparou, seguindo as instrucci6ns 
recibidas, as acci6ns comerciais que hai que 
desenvolverna sua area de responsabilidade, determi- 
nando os recursos humanos e materials necesarios. 

Seleccionou persoas que levaran a cabo as acci6ns 
publi-promocionais previstas no seu departamento ou 
area de responsabilidade, organizando as actividades 
informativas e formativas necesarias para que conten 
cos conecementos e capacitaci6n previstos. 
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Asignoulle 6 persoal involucrado as accions e tarefas 
previstas no programa, controlando o desempeno e 
dando as orientacions convenientes para asegura-la 
execucion das accions de acordo co programa elabo- 
rado. 

Realizou visitas promocionais a clientes potenciais e 
distribufu material promo-cional e ofertas entre os 
clientes potenciais e/ou actuals. 

Controlou o desenvolvemento da accion publi-promo- 
cional na sua area de responsabilidade informando o 
departamento correspondente no tempo e forma 
adecuados. 



Dominio profesional 

Medios de produccion ou de tratamento da informacion 

• Equipos informaticos. Medios ofimaticos. Equipos audiovisuais. 
Materials empregados 

• Material de oficina e de informatica diverse. Impresos. 
Resultados do traballo 

• Analise e conclusions sobre o mercado, producto, prezo e canles de distribucion. Bases de datos de 
clientes potenciais. Accions publi-promocionais. Ofertas e propostas de colaboracion a clientes. 
Captacion efectiva de operacions e clientes (acordos de colaboracion, contratos...). Informes finals sobre 
execucion e resultados dos programas publi-promocionais. 

Procesos, metodos e procedementos 

• Procedementos de obtencion, analise e interpretacion de datos. Procedementos de segmentacion e 
seleccion do mercado. Tecnicas de Marketing. Procedementos para negociacion cos provedores de 
servicios turisticos e de viaxes da sua participacion nos custos de medios e soportes previstos nos 
programas. Metodos de seguimento e control do desenvolvemento dos programas da accion publi- 
promocional. 

Informacion (natureza, tipo e soportes) 

• Software aplicado (tratamento da informacion, autoedicion e tratamento da imaxe). Datos sobre o 
mercado, producto, prezo e canles de distribucion. Bases de datos. Reportes infernos. 

Persoal e/ou organizacions destinatarias dos servicios resultantes 

• Superiores xerarquicos. Persoal 6 seu cargo. Departamentos interrelacionados. Provedores. Clientes 
actuals e potenciais. 
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2.6 Evolucion da competencia profesional 



2.6.1 Cambios nos factores tecnoloxicos, organizativos e economicos 

Os cambios previsibles na evolucion da competencia desta figura profesional son: 

■ A existencia dunha funcion mediadora nunha determinada actividade economica xustiffcase desde 
punto de vista tanto das necesidades dos consumidores como dos provedores. 

■ A aparicion, desenvolvemento e funcion no mercado das axencias de viaxes responden a esta 
premisa, pero os factores que as xustifican variaron, especialmente nos ultimos tempos, na medida 
en que vineron evolucionando os medios e tecnicas de informacion e comunicacion. 

■ Inicialmente estes factores foron o achegamento cliente-provedor e o asesoramento 6s turistas. Na 
situacion actual engadense, como decisivos, os seguintes: 

■ Para os clientes: a facilitacion integral de conxuntos de servicios, a especializacion e o 
abaratamento. 

■ Para os prestatarios de servicios: a diferenciacion do resto da oferta e a integracion dos 
organizadores de viaxes como parte do producto. 

■ Para as axencias minoristas: a fidelizacion do cliente a traves da calidade do servicio. 

■ A pesar destes argumentos, as axencias de viaxes enfrontanse, cada vez mais, a unha frecuente 
comercializacion directa por parte de companias aereas, establecementos de aloxamento, companias 
de coches de aluguer, etc. 

■ Esta situacion do mercado, agravada polo crecemento e atomizacion do sector, conduce as axencias 
de viaxes a buscar factores diferenciais no seu servicio e no dos servicios dos que venden os seus 
dereitos de uso. E por isto polo que se fan necesarias formulacions de especializacion e 
diferenciacion, asf como un marketing estratexico para se situar no mercado, que garantan a 
pervivencia empresarial a longo prazo. 

■ A situacion do mercado esta conducindo, asi mesmo, a integracion de diversas formulas, horizontal 
ou vertical. Estas integracions tratan de dar unha dimension adecuada as empresas ou, noutros 
cases, garanti-la venda, por canle propia, do producto por xunto do grupo formado. No mesmo 
sentido, os "pools" e "joint ventures" buscan unha maior presencia no mercado dos seus integrantes, 
afnda que en moitas ocasions coa contrapartida indesexable, pero dificil de evitar nestes cases, da 
perda de identidade empresarial. 

■ Por estas e outras razons, o negocio das axencias de viaxes tornouse moi complexo, con alto grao 
de risco, con rendementos apertados e altos limiares de rendibilidade e, consecuentemente, 
necesitado de xerentes cualificados e de tecnicos con alto nivel de formacion especializada. 

■ Dende o punto de vista tecnoloxico, os sistemas globais de reservas e a integracion nun mesmo 
soporte informatico do "front-office" e o "back-office" modificaron substancialmente o contorno e a 
actividade de gran parte dos postos de traballo das axencias de viaxes. Ademais, estes sistemas 
globais de reservas, xunto co telefax, resolveron de forma efectiva e progresivamente mais barata 
a comunicacion cos provedores dos servicios. 

■ No referente 6 aspecto organizativo, podense face-las seguintes consideracions: 

■ Tendese a estructuras mais "planas", desaparecen direccions rexionais ou de zona, amplianse 
OS alcances administrativos e creanse e potencianse autoridades funcionais 

■ Producense re-centralizacions e limitanse as delegacions de autoridade. 
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■ Nas grandes e medianas empresas con importante numero de oficinas, reducese o criterio 
divisional xeografico, en beneficio de estructuras divisionais por cliente ou servicio/producto. 

■ Os centros e unidades de produccion configuranse internamente en funcion do tipo de clientela 
ou servicio. 

■ Os postos de contacto coa clientela concibense de forma integral, con criterios baseados na 
utilizacion das terminals "CRS" e os seus elementos complementarios. 

■ En definitiva, as axencias de viaxes tratan de xustifica-la sua actividade e de se adaptar a un mercado 
cambiante mediante a diferenciacion e especializacion das suas funcions, a adaptacion das suas 
estructuras a situacions de altacompetitividade e a integracion dos seus procedementos internes en 
soportes informaticos altamente desenvolvidos. Sen embargo, esta formulacion so se podera levar 
a cabo se conta con persoal cun ample conecemento do mercado turfstico e coas cualificacions 
necesarias nos ambitos da administracion, o marketing e as tecnicas especificas da actividade. 

2.6.2 Cambios nas actividades profesionais 

Produclranse cambios especfficos na actividade deste profesional, derivados fundamentalmente de: 

■ A maior importancia das capacidades de comunicacion (vendas e negociacion con provedores) 
en mingua de certos aspectos tecnicos moi complexes (por exempio, a construccion de tarifas 
aereas para rutas indirectas, actualmente realizada con axuda informatica). 

■ O coiiecemento dos procedementos administrativos internes e dos establecides polos provedores 
dos servicios, que deben te-los traballadores que ocupan postos de contacto co cliente, debido 
a integracion nun mesmo soporte das actividades de venda e das administrativas. 

■ A inclusion, en practicamente todolos postos de traballo, de terminals "CRS" con dispositivos 
complementarios, ordenadores persoais ou terminals de redes locals. 

■ O establecemento, por parte das empresas, de criterios de calidade de servicio, de productividade 
e de eficiencia. 

Prevese, portanto, un incremento nas seguintes actividades: 

■ Boa xestion economica tendo mais en conta o prezo final do producto/servicio. 

■ Actividades operativas 

■ Bo conecemento da xestion empresarial, tomando medidas correctivas. 

■ Deseno de accions comerciais para mellora-los niveis de vendas. 

■ Productividade, eficacia e resultados economicos. 
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2.6.3 Cambios na formacion 

As necesidades de formacion deducense dos cambios previsibles nas actividades profesionais, 
detectandose necesidades para: 

■ Autonomia na resolucion de imprevistos. 

■ Dominio de novas tecnoloxias. 

■ Utilizacion da informatica como soporte para a xestion da empresa e a explotacion dos 
departamentos. 

■ Dominio das funcions de control en todo o proceso productive e de venda. 

■ Flexibilidade e capacidade de adaptacion segundo o tipo de establecemento. 

■ Dominio de tecnicas de comunicacion interna e externa. 

Resulta facilmente deducible a importancia que adquire a formacion en areas como a venda, a 
negociacion e o marketing (especialmente, no contorno desta figura, no aspecto operative). Ademais, 
OS itineraries profesionais relativamente curtos cara a postos de xestion fan necesario, se se pretende 
un iiorizonte profesional interesante, conecementos importantes dos fundamentos e tecnicas da 
administracion de empresas. 

Por outra banda, a exclusividade na formacion que se ven reservando os propietarios dos sistemas 
globais de reservas -sistemas que se converteron nun instrumento fundamental para as axencias de 
viaxes- da lugar a que unha parte importante da formacion se deba realizar na empresa, en situacions 
de traballo real. 

Sinalamos tamen a gran importancia que ten para esta figura o mantemento e o perfeccionamento 
do seu nivel de idioma. 



2.7 Posicion no proceso productivo 



2.7.1 Contorno profesional e de traballo 

Esta figura exercera a sua actividade dentro do sector de servicios de natureza turistica, principalmente 
no subsector de intermediacion/ turismo e viaxes, e dentro del nos segmentos: 

■ Turismo de aventura. 

■ Turismo cultural. 

■ Turismo deportivo. 

■ Animacion turfstica. 

■ Turismo rural. 

Os distintos tipos de empresas ou entidades nos que pode desenvolve-la sua actividade son: 

■ Axencias de viaxes de todo tipo e especializacion (emisoras e receptoras, organizadoras, 
consolidadoras e tour-operadoras, por xunto e polo miudo, etc.). 

■ Outras empresas e entidades mediadoras e comercializadoras deste subsector, tales como 
centrals de reservas, organizadores profesionais de congresos (OPC,s.), oficinas de informacion 
turistica, entidades de promocion turistica, etc. 
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■ Consultores turisticos. 

■ Empresas de transportes. 

Canto 6 tamano das empresas, podese inserir tanto en pequenas e medianas empresas de caracter local 
ou rexional, como en grandes organizacions con implantacion nacional ou internacional. 

En gran cantidade de situacions de traballo en que se poida atopa-lo tecnico superior de axencias de 
viaxes, observanse os seguintes factores comuns: 

■ Forte risco implfcito, orixinado polos efectos economicos (indemnizacions por prexuizos 
ocasionados, etc.) que poden producir a empresa os erros no proceso de xestion (emision de 
documentos de pagamento, valoracion de servicios e ofertas, manexo de cartos en efectivo e 
outros medics de pagamento, etc.). 

■ Forte peso do aspecto tecnico-especializado do traballo. 

■ Elevado numero de situacions emerxentes e enorme variedade de demandas informativas e de 
servicios. 

2.7.2 Contorno funcional e tecnoloxico 

Estafigura situase fundamentalmente nas funcions/sub-funcions de administracion, marketing estratexico 
e operacional, compras/contratacion, produccion e/ou distribucion de servicios turisticos e de viaxes, 
mediacion, control de calidade e funcion administrativo-contable. 

As tecnicas e conecementos tecnoloxicos abranguen os seguintes procesos: 

■ Informacion. 

■ Vendas. 

■ Reservas. 

■ Programacion e orzamentacion de viaxes combinadas e outros conxuntos complexes de 
prestacions de servicios. 

■ Contratacion. 

■ Operacions e control. 

■ Procesos contable-administrativos. 

■ Xestion de unidades de produccion ou departamentos especfficos de axencias de viaxes. 

■ Organizacion de reunions e eventos. 

■ Desenvolvemento de accions comerciais. 

2.7.3 Ocupacions, postos de traballo tipo mais relevantes 

Con fins de orientacion profesional enumeranse a continuacion ocupacions e postos de traballo que 
poderian ser desempenados adquirindo a competencia profesional definida no perfil do titulo: 

Esta figura profesional podera formar parte dos equipos de: 

■ Venda en axencias de viaxes. 

■ Departamento de reservas 

■ Programacion-orzamentos "Forfait" 

■ Departamentos propios da axencia de viaxes. 
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As ocupacions ou postos de traballo que podera desempenar son: 

■ Vendedor de axencias de viaxes. 

■ Empregado do departamento de reservas. 

■ Programador-orzamentador, "forfetista". 

■ Xefe de departamentos propios das axencias de viaxes. 
Posibles especializacions: 

■ A figura profesional descrita, 6 se inserir laboralmente nun posto de traballo concreto dos relacio- 
nados anteriormente, pode conseguirdiferentes especializacions, parao que precisara un periodo 
de adestramento e adaptacion nese posto de traballo. A especializacion desta figura derivara do 
tipo de axencia de viaxes ou do tipo de entidade, publica ou privada, que realice actividades 
mediadoras, comercializadoras ou de informacion no subsector de turismo e viaxes. 

■ Mediante experiencia laboral e formacion practica complementaria de cicio curto, esta figura pode 
chegar a ocupa-lo posto de director de producto ou xefe de departamento. Asf mesmo, e unha 
figura idonea para o auto-emprego, tendo a posibilidade de monta-lo seu propio establecemen- 
to/axencia de viaxes nas suas diferentes modalidades, coa unica limitacion 6s requisites 
establecidos pola lexislacion vixente para ocupa-lo cargo de director de establecementos 
turisticos. . 

■ A titulo de exempio enumeranse a continuacion algunhas destas especializacions: 
Empregado do departamento de operacions. 
Controlador de calidade. 
Promoter. 

Organizador profesional de congresos, feiras e outros acontecemento. 
Delegado comercial. 

Empregado de entidades de informacion e promocion turfstica. 
Empregado de empresas consultoras turisticas. 
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3 Curriculo 



3.1 Obxectivos xerais do cicio formativo 

■ Analizar e desenvolve-los procesos de creacion e presentacion de servicios das axencias de viaxe 
identificando, describindo e/ou aplicando a funcion dos recursos humanos, as principals operacions, 
OS medios materiais e informacion necesarios, os procedementos de traballo correctos e a 
rendibilidade dos procesos. 

■ Analiza-las funcions de planificacion, organizacion e control das unidades de produccion e 
departamentos de axencias de viaxes e aplica-los procedementos de xestion e control de servicios. 

■ Avaliar diferentes estratexias de comercializacion de servicios e productos especificos de axencias, 
estimando as accions de comunicacion que mellor se adaptan a situacions de mercado concretas. 

■ Identifica-las caracterfsticas de calidade mais significativas dos servicios en axencias de viaxe e 
avaliar, definir ou realizar procesos para o seu control. 

■ Actuar, utilizando con autonomfa os conecementos tecnicos e o saber necesarios, propondo melloras 
nos procedementos establecidos e solucions as continxencias do traballo. 

■ Sensibiliza-los demais respecto dos efectos negatives que determinados modes operatives e 
condicions de traballo poden producir sobre a saude persoal e colectiva, propondo medidas 
correctivas e proteccions adecuadas que melloren as condicions de seguridade. 

■ Comprende-lo marco legal, economico e organizativo que regula e condiciona as actividades 
profesionais do sector de hostaleria e turismo, identificando os dereitos e as obrigas que se derivan 
das relacions laborais. 

■ Dominar estratexias de comunicacion para transmitir e recibir informacion correctamente e resolver 
situacions confictivas, tanto no ambito das relacions no contorno de traballo como nas relacions cos 
clientes, expresandose de forma correcta, polo menos, en duas linguas estranxeiras. 

■ Analizar, adaptar e, no seu caso, xerar documentacion tecnica para a mellor informacion e orientacion 
do persoal colaborador dependente. 

■ Seleccionar e valorar criticamente as diversas fontes de informacion relacionadas co exercicio da 
profesion que posibiliten o conecemento e a insercion na realidade laboral, a capacidade de 
autoaprendizaxe e a evolucion e adaptacion das capacidades profesionais propias 6s cambios 
tecnoloxicos e organizativos continues que se produciran 6 longo da vida activa. 

■ Desenvelve-la iniciativa, o sentido da responsabilidade, a identidade e madurez provisional que 
permitan proper melloras nos procedementos establecidos e solucions a continxencias non previstas, 
mellora-la calidade do traballo e a motivacion cara 6 perfeccionamento profesional, utilizando cun 
ampio grao de autonomia os conecementos tecnicos e o saber facer necesarios. 

■ Traballar en equipo, responsabilizandose da consecucion dos obxectivos asignados 6 grupo, 
respectando o traballo e as ideas dos demais, participando activamente na organizacion e 
desenvolvemento de tarefas colectivas e cooperando na superacion das dificultades que se 
presenten. 

■ Posuir unha vision global e coordinada dos procesos productivos e a creacion de servicios 6s que 
esta vinculada a competencia profesional do titulo, aprehendendo a sua I6xica, comprendendo as 
dimensi6ns tecnica, organizativa, econ6mica e humana da sua participaci6n neles e integrando os 
conecementos cientificos, tecnol6xicos e organizativos adquiridos. 

■ Programar, organizar e participar nos procesos e actividades realizables por equipos de traballo, para 
acadar obxectivos identificados entre os comuns do sector correspondente, tendo en conta os 
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aspectos tecnicos, organizativos, economicos e humanos, e establecendo as condicions de 
seguridade e calidade necesarias. 

Resolver dificultades e tomar decisions no ambito profesional, de acordo coas normas e plans 
establecidos, consultando a solucion adoptada cando os seus efectos poidan altera-las condicions 
de seguridade, de organizacion ou economicas. 

Aproveita-las caracteristicas e posibilidades persoais e do contorno para emprender e desenvolver, 
individualmente, proxectos empresariais. 

Avalia-los servicios que prestan os diferentes tipos de axencias de viaxes, estimando a funcion dos 
recursos iiumanos na organizacion e as necesidades dos recursos materiais. 

Interpretareutilizarcorrectamenteaterminoloxfa, instrumentoseinformaciontecnica, procedementos 
e metodos necesarios para organizar., supervisar e participar nos procesos de produccion e venda 
de servicios turisticos en axencias de viaxes, avaliando os resultados intermedios e finais. 

Avaliar, definir e desenvolver procesos de control de calidade dos servicios prestados polas axencias 
de viaxes, identificando as suas caracterfsticas de calidade mais significativas. 

Analizar e avalia-lo marco normative de Galicia que regula e condiciona os diferentes aspectos 
economicos e organizativos das axencias de viaxes. 

Definir e caracteriza-las peculiaridades do sistema productive das axencias de viaxes implantadas 
ou con oficinas en Galicia. 

Indicar e explica-las diferencias na comercializacion das axencias de viaxes galegas con respecto 
as doutras comunidades autonomas e paises do contorno europeo. 

Compara-la demanda dos servicios nas axencias de viaxes galegas respecto das do resto de 
Espana. 
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3.2 Modulos profesionais asociados a unha unidade de competencia 



3.2.1 Modulo profesional 1 : Produccion e venda de servicios turisticos en 
axencias de viaxes 

Asociado a unidade de competencia 1 : Vender dereitos de uso de servicios turisticos e de viaxes 
e programar, organizar, operar e controlar viaxes combinadas. 

Capacidades terminais elementais 



Analizar con caracter xeral os servicios que prestan as axencias de viaxes e no marco da oferta 
turistica global. 

Describi-la evolucion historica das axencias e xustifica-la funcion no mercado turistico, a nivel 
galego, espanol e dos outros paises de relevancia turistica. 

Clasificar e caracteriza-los diferentes tipos de axencias de viaxes segundo o tipo de oferta de 
productos e servicios, caracteristicas basicas, tipoloxias de clientela, normativa europea, estatal 
e autonomica, e areas funcionais. 

Diferenciar e describi-los servicios e productos turfsticos e de viaxes con dereitos susceptibles de 
venda por intermediacion. 

Analiza-los procesos de asesoramento e venda de dereitos de uso de servicios turfsticos e de 
viaxes, para avalia-la sua calidade e rendibilidade. 

Identificar e selecciona-la informacion necesaria para o asesoramento sobre servicios turfsticos 
e de viaxes e para a venda dos seus dereitos de uso. 

Manexar-los soportes informativos mais usuais nas axencias de viaxes, tanto manuals como 
mecanizados. 

Determinar tarifas para calquera medio de transporte, tanto para traxectos nacionais como 
internacionais, en supostos practices. 

Aplicar normas legais e as establecidas polos supostos provedores e calcular correctamente o 
prezo final en traxectos de todo tipo. 

Reconstrufr tarifas de transporte e aplicar regras e/ou sancions oportunas 6 respecto da variacion 
das condicions iniciais. 

Xustifica-lo procedemento, tecnicas e dates necesarios para as reservas e avalia-la natureza do 
prestatario e do tipo de servicio. 

Seleccionar medics de comunicacion que se deben utilizar para formalizar reservas e redactar 
solicitudes delas. 

Empregar e relacionar documentacion especffica que acredite o dereito de uso dos servi- 
cios/productos contratados. 

Selecciona-las fontes de informacion adecuadas para atende-las demandas de asesoramento ou 
venda sobre dereitos de uso de servicios turisticos e viaxes. 

Extrapolar das fontes de informacion as suxestions que mellor se axusten a demanda turfstica 
definida, formulando determinadas alternativas. 
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Xustificar tecnicas de venda aplicables a cada situacion presentada. 

Argumenta-la opcion mais adecuada para os intereses da suposta axencia de viaxes e da suposta 
demanda. 

Analizar e explica-lo proceso de programacion de conxuntos complexes de servicios turisticos 
(viaxes combinadas e realizacion de acontecementos) e caracteriza-las fases mais importantes. 

Identifica-la lexislacion aplicable na elaboracion de viaxes combinadas e programacion de 
eventos. 

Seleccionar e considerar posibles itineraries e caracterfsticas da viaxe combinada e de servicios 
que forma parte do producto que se elabora. 

Seleccionar unha mellor relacion calidade/prezo nos servicios que ofrezan os diferentes 
prestatarios. 

Elaborarorzamentos e determinarcustos, retribucions a minoristas, marxes de beneficio, prezos 
de venda, Ifmites de rendibilidade e outros factores economicos de interese. 

Proper caracterfsticas de presentacion do producto elaborado para deseria-la sua oferta final. 

Deducir e aplicar tecnicas de organizacion e control de conxuntos complexes de prestacions 
turfsticas. 

Establecer necesidades de medies humanes e materials para e correcte desenvelvemente da 
operacion des conxuntos complexes de prestacions de servicios turfsticos e complementarios. 

Formalizar documentos apropiados para asegura-las prestacions dos servicios por parte dos 
diferentes provedores de servicios. 

Xustificar medidas correctivas adecuadas ante determinadas desviacions no cumprimento das 
accions programadas. 

Analizar, diferenciar e explica-las relacions f uncionais e contractuais que habitualmente mantenen 
OS provedores de servicios turfsticos e de viaxes con axencias de viaxes. 

Identifica-la normativa reguladora das relacions con provedores/prestatarios dos servicios 
contratados pola axencia de viaxes. 

Describi-las situacions e relacions profesionais que terien lugar entre o persoal das axencias de 
viaxes e os profesionais ou representantes dos provedores de servicios. 

Clasificar e categoriza-los tipos de comportamento habitual que se derivan das situacions de 
negociacion, contratacion e conflicto. 

Identif ica-las tecnicas de negociacion e estima-la sua aplicacion a diferentes situacions e relacions 
con provedores de servicios turisticos e de viaxes. 

Describir tecnicas de comunicacion verbal e non verbal e habilidades socials, relacionadas coas 
situacions propias do contorno das actividades de produccion, venda e atencion 6s clientes en 
axencias de viaxes. 

Aplica-las tecnicas de negociacion e comunicacion adecuadas e de xestion eficiente do tempo. 

Simula-la resolucion de conflictos entre as partes por medio dunha solucion de consenso que 
evidencie unha actitude segura, correcta e obxectiva 

Identifica-los diferentes tipos de clientes e describi-los seus habitos e o seu comportamento na 
compra. 

Identificar e aplicar diferentes tecnicas de venda de servicios turisticos e de atencion 6 cliente en 
funcion dos tipos de consumidores e das caracterfsticas dos productos e servicios turfsticos. 

Distingui-los tipos de demanda de informacion e asesoramento mais usuais que se dan nas 
axencias de viaxes. 
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Estimar distintas situacions nas que, habitualmente, se formulan reclamacions ou poden darse 
situacions de conflicto cos clientes. 

Describi-las tecnicas de comunicacion verbal e non verbal e habilidades socials relaclonadas. 

Identlflca-la lexlslaclon vixente apllcable en materia de protecclon de consumldores e usuarlos. 

Identlflca-las necesldades do suposto cllente, asesoralo claramente sobre a sua demanda e darlle 
un trato correcto. 

Proporlles a supostos clientes, destines, productos e servlclos turfstlcos que se adapten as suas 
expectatlvas e poslbllldades economlcas. 

Determlnar ante a formulaclon de supostas quelxas ou reclamacions, cando precede o rexistro 
da consulta ou reclamaclon presentada. 

Contidos (duracion 180 horas) 



Contidos procedementais 

As axencias de viaxes 

Deflnlclon das axencias de viaxes. 

Anallse da sua evoluclon historlca. 

Claslflcaclon de acordo coas suas caracterfstlcas funclonals, ofertas de servlclos e productos que 
venden e normatlva apllcable. 

Descrlclon e estructuraclon e caracterlzaclon dos servlclos e productos das axencias de viaxes. 

Identlflcaclon e Interpretaclon da lexlslaclon galega, espanola e europea apllcable. 
As fontes de informacion nas axencias de viaxes 

Identlflcaclon e deflnlclon das fontes manuals e mecanlzadas. 

Identlflcaclon, utillzaclon e anallse das fontes Internas e externas. 

Anallse da Informacion. 
iVIedios de transporte e construccion de tarifas 

Identlflcaclon e apllcaclon da normatlva reguladora europea e espanola. 

Anallse comparatlva das principals modalldades e medlos de transporte. 

Locallzaclon e descrlclon dos diferentes tipos e caracterfstlcas de aeroportos, portos e estaclons. 

TIplflcaclon e construccion de tarifas. 

Manexo de soportes Informatlvos especiflcos e determlnaclon e reconstrucclon de tarifas segundo os 
medlos de transporte 

Identlflcaclon e apllcaclon en supostos practices dos Impostos de Impostos e taxas. 

Anallse do tratamento da moeda en viaxes Internaclonals 

Practica e progreslon nas modlflcaclons e anulaclons de viaxes. 

Lexisiacion sobre viaxeiros en transito e aifandegas 

Identlflcaclon e Interpretaclon de normas Internaclonals, comunltarlas, estatals e autonomlcas. 

Descrlclon das divlsas, camblo, contlnxentes e tramltes alfandegarlos. 

Anallse dos dereltos de vlaxelro. 
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Definicion e valoracion dos seguros de viaxes, das suas prestacions e normativa internacional aplicable. 

Explicacion das funcions e servicios que prestan as embaixadas e consulados. 

As reservas e a sua xestion 

Analise das especificidades do contrato de reservas. 

Xustificacion dos procedementos, tecnicas e datos necesarios para as reservas segundo o seu tipo, 
natureza do prestatario e clase de servicio. 

Aplicacion de procedementos e tecnicas en casos simulados. 

Identificacion, utilizacion e aplicacion das fontes de informacion interna e externa e medios de 
comunicacion empregados. 

IVIanexo de software especifico. 
Emision de documentos acreditativos do dereito de uso de servicios turi'sticos e de viaxes 

Analise comparativa dos distintos tipos de documentos acreditativos do dereito de uso dos servicios 
vendidos por intermediacion (billetes, bonos e outros). 

Identificacion, interpretacion e aplicacion das normas e procedementos utilizados para a sua emision e 
reemision. 

Descricion de circuftos infernos e realizacion da valoracion sobre a emision de documentos acreditativos 
do dereito de uso de servicios turfsticos e de viaxes. 

Estructuracion, organizacion, operacion e controi de conxuntos compiexos de servicios turi'sticos 

Analise da programacion a oferta e a demanda, e dos tipos de viaxes combinadas e acontecementos, 
establecendo a sua diferenciacion. 

Definicion e localizacion de publicos obxectivos para estas ofertas de servicios e analise das 
peculiaridades do proceso. 

Analise e deduccion das fases e procedementos na creacion do producto/prestacion do servicio. 

Estructuracion, organizacion, operacion e control das fases e proceso de creacion do produc- 
to/prestacion do servicio. 

Descricion do proceso de deseno da "servuccion" correspondente. 

Atencion 6 ciiente, venda de servicios e negociacion con provedores 

Analise das necesidades e expectativas en funcion do tipo de ciiente e oferta de servicios. 

Deduccion do tratamento de queixas habituais en situacions simuladas. 

Analise e comparacion de tecnicas de comunicacion e habilidades socials especfficas, no marco dos 
servicios e negociacions propios das axencias de viaxes, aplicables en funcion de tipoloxias de clientes, 
provedores e situacions tipo. 

Aplicacion de tecnicas de comunicacion e habilidades socials en situacions simuladas de: 

- Informacion e venda en axencias de viaxes. 

- Negociacion con provedores. 

- Operacion de conxuntos compiexos de servicios turfsticos. 

Descricion e aplicacion das normas deontoloxicas, de protocolo e de conducta e imaxe persoal dos 
profesionais das axencias de viaxes. 

Seleccion e aplicacion de tecnicas, formas e procesos de merchandising e venda directa caracterfsticos 
das axencias de viaxes aplicables en funcion de tipoloxias de clientes e situacions: 

- Descricion e aplicacion nas fases de acollida. 

- Informacion. 

- Interaccion vendedor-cliente. 
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- Suxestions. 

- Recomendacions. 

- Seguimento e peche. 

• Analise de documentos e do tratamento de queixas. 

• Reproduccion e aplicacion de tecnicas e procesos de negociacion con provedores: 

- Planificacion dos encontros. 

- Interaccion axente-provedor. 

- Peche das operacions. 

• Aplicacion de procedementos especificos de xestion e control de calidade no desenvolvemento de: 

- Simulacions practicas de venda de dereitos de uso de servicios turisticos e de viaxes. 

- Programacion, organizacion, operacion e control de viaxes combinadas e outros conxuntos 
complexes de servicios turfsticos. 

Contidos conceptuais 

As axencias de viaxes 

O concepto de axencias de viaxes e os seus tipos. 

A sua evolucion historica. 

As suas funcions e finalidades. 

As caracterfsticas dos diferentes tipos de axencias 

Os servicios/productos das axencias de viaxes 

A lexislacion galega, espanola e europea aplicable. 
As fontes de informacion nas axencias de viaxes 

As fontes manuals e mecanizadas. 

As fontes internas e externas. 

A informacion das axencias de viaxe. 

iVIedios de transporte e construccion de tarifas 

A normativa reguladora europea e espanola nos medics de transporte turfsticos e na construccion de 
tarifas. 

Os medics de transporte. 

A construccion de tarifas. 

As tarifas. Concepto e tipificacion. 

O traxecto: tipos de viaxes. 

Tarifas especiais, descontos e subvencions. A sua compatibilidade. 

Peculiaridades no manexo de soportes informativos especificos. 

O equipaxe: consideracion, tratamento e reclamacion. 

Os impostos e taxas. 

O tratamento da moeda en viaxes internacionais. 

As modificacions e anulacions de viaxes. 

Lexisiacion sobre viaxeiros en transito e aduanas 
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Normas internacionais, comunitarias, estatais e autonomicas sobre viaxeiros en transito e alfandegas. 

Divisas, cambio, continxentes, e tramites alfandegarios. 

Seguros de viaxes: concepto, prestacions e normativa internacional aplicable. 

As funcions e os servicios dos consulados e das embaixadas. 
As reserves e a sua xestion 

Concepto e tipos de reservas. 

O contrato de reserva. 

Datos necesarios para as reservas, a natureza do prestatario e clase de servicio. 

Pontes de informacion interna e externa. Medios de comunicacion utilizados. 

O software especifico nas reservas e a sua xestion. 
Emision de documentos acreditativos do dereito de uso de servicios turisticos e de viaxes 

Tipos de documentos: billetes, bonos e outros. 

Normas para a emision e remision de documentos. 

A composicion e a valoracion dos documentos acreditativos do dereito de uso dos servicios turisticos 
e de viaxes. 

Estructuracion, organizacion, operacion e controi de conxuntos compiexos de servicios turisticos 

• A programacion a oferta e a demanda. 

• A programacion de tipos de viaxes combinadas e acontecementos. 

• Os publicos obxectivos para a oferta de servicios. 

• A creacion do producto/ prestacion de servicios. Concepto, fases e estructura. 

• O concepto de "servuccion" : peculiaridades do proceso de deseno. 
Atencion 6 ciiente, venda de servicios e negociacion con provedores 

• Tipos de clientes e o seu tratamento. 

• As necesidades e expectativas dos clientes. 

• A oferta dos servicios. 

• Queixas, obxeccions e reclamacions. 

• Tecnicas de comunicacion e iiabilidades sociais para: 

- Informacion e venda en axencias de viaxes. 

- Negociacion con provedores. 

• As normas deontoloxicas, de protocolo, de conducta e de imaxe persoal nos profesionais da axencia de 
viaxes. 

• Tecnicas, formas, merchandising e venda directa caracteristicos das axencias de viaxes. 

• A acollida 6s clientes. Fases. 

• A informacion, interaccion, suxestions e recomendacions no proceso de merchandising e venda. 

• A normativa sobre a proteccion de consumidores e usuarios aplicable: 

- Na Union Europea. 

- En Espaha. 

- En Galicia. 

• As reclamacions e denuncias nas axencias de viaxes e outras empresas turisticas. 

• Documentos empregados no tratamento de queixas. 
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• A negociacion con provedores. 

- Concepto e fases. 

- Os encontros. 

- Estratexias aplicables. 

- Interaccion axente-provedor. 

- O peche das operacions. 

• A calidade na venda de dereito de usos de servicios turfsticos e de viaxes. 

• Os procedementos especificos de xestion da produccion, venda e atencion 6 cliente en axencias de 
viaxes. 

Contidos actitudinais 

Actitudes persoais asociadas a organizacion, 6 comportamento e 6 traballo 

Actitude de cooperacion e tolerancia, compartindo responsabilidades e dando e recibindo instruccions 
sobre os diferentes aspectos da produccion e venda en axencias de viaxes. 

Interese por adquirir uniia vision global e coordinada dos procesos de creacion de servicios 6s que esta 
vencellada a competencia deste modulo profesional. 

Rigor en organ iza-lo propio traballo e as tarefas colectivas na produccion e venda en axencias de viaxes. 

Interese pola creatividade e imaxinacion na formulacion e desenvolvemento de propostas persoais de 
viaxes combinadas e doutros productos turfsticos desenados e comercializados por axencias de viaxes. 

Valoracion da importancia de actuar con pulcritude, rapidez e precision en todolos procesos de creacion 
e prestacion de servicios propios de axencias de viaxes, dende o punto de vista da atencion 6 cliente, 
venda e negociacion con provedores. 

Predisposicion para o asesoramento efectivo e comportamento active e con empatfa na venda de 
dereitos de uso de servicios turfsticos. 

Constancia e preocupacion pola identificacion e aplicacion da lexislacion vixente aplicable en materia 
de proteccion de consumidores e usuarios. 

Actitude positiva ante a formulacion de supostas queixas ou reclamacions dos clientes 

Actitudes relacionantes asociadas a comunicacion, 6 trabaiio en grupo e as reiacions sociais 

Interese pola crecente importancia do traballo en equipo nas actividades de organizacion e venda de 
servicios turfsticos en axencias de viaxes. 

Predisposicion para a adaptacion e integracion en diferentes grupos de traballo, manando reiacions e 
comunicacions flufdas, respectando ideas e solucions aportadas por outros. 

Sensibilizacion coa importanciade establecer unhia eficaz comunicacion no marco das reiacions laborais 
e profesionais para o logro dos obxectivos persoais e corporativos 

Atencion e preocupacion polas tecnicas de comunicacion verbal e non verbal e hiabilidade sociais, 
relacionadas coas situacions propias do contorno das actividades de produccion, venda e atencion 6s 
clientes en axencias de viaxes. 

Rigor e responsabilidade na aplicaci6n de tecnicas de negociaci6n con clientes e provedores 

Actitudes persoais-reiacionantes asociadas 6 medio ambiente e a toma de decisions 

Valoraci6n da necesaria participaci6n persoal na aplicaci6n de tecnicas de producci6n e venda de 
servicios turfsticos como factor que facilita o logro de mellores resultados e unha maior satisfacci6n de 
consumidores ou usuarios. 
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Valoracion, sensibilizacion e respecto polas normas de seguridade e hixiene e de proteccion do medio 
ambiente no traballo. 

Manifestaciondepredisposicion para participarcolectivamentena plan if icacion.organizacion.direccion, 
control e desenvolvemento dos procesos de produccion e venda das axencias de axencias de viaxes. 

Manifestacion de receptibidade nas demandas dos consumidores e usuarios, e 6s obxectivos 
economicos fixados pola empresa, 6 desenar e comercializar viaxes combinadas e outros productos 
turfsticos ofrecidos polas axencias de viaxes. 

Rigor na xestion do tempo e na toma de decisions sobre aspectos organizativos da produccion e venda. 
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3.2.2 Modulo profesional 2: Xestion economico-administrativa en axencias de 
viaxes 

Asociado a unidade de competencia 2: Levar a cabo a xestion administrativa interna e a externa 
derivada das relacions economicas con clientes e provedores. 

Capacidades terminais elementais 

■ Identifica-lo feitos contables mais usuais que se producer! nas axencias de viaxes e xustifica-la 
importancia da contabilidade como instrumento de apoio a xestion economica das empresas en 
xeral e as axencias en particular. 

■ Identificar e describi-los elementos patrimoniais propios das axencias de viaxes, propondo plans 
de contas axustados 6 plan xeral contable vixente. 

■ Rexistrar operacions contables propias das axencias de viaxes, atendendo 6s principios xerais 
de contabilidade. 

■ Confeccionar e formalizar inventarios que contribuan a xestion economico-administrativa das 
axencias de viaxes. 

■ Desenvolve-lo proceso contable basico nas axencias de viaxes, a partir dunha serie de dates e 
aplicando as normas do plan xeral contable. 

■ Determinar e calcula-los resultados economicos parciais e/ou finals correspondentes a un perfodo 
determinado. 

■ Elabora-las contas anuais: conta de perdas e ganancias, balance de situacion e memoria. 

■ Identificar e clasifica-los documentos utilizados habitualmente nas axencias de viaxes segundo 
a sua utilidade, procedencia ou destine. 

■ Adecuar, desenar e formalizar cartas, impresos e formularies especificos das axencias de viaxes 
para as suas relacions internas e na sua relacion con clientes e provedores. 

■ Seleccionar, comparar e aplica-los sistemas de xestion de rexistros mais adecuados para 
determinadas estructuras organizativas e tipos de axencias. 

■ Deducir e compara-los sistemas mais adecuados de almacenamento, reposicion e control de 
existencias para determinadas estructuras organizativas e tipos de axencias. 

■ Seleccionar e aplicar sistemas completes de xestion de almacen que cemprendan procedementes 
de solicitude, clasificacion e reposicion de existencias, procedementos de entradas, saidas e 
distribucion de existencias, formalizacion de inventarios e medidas de control das emisions de 
documentos. 

■ Describi-los procedementos de facturacion, control de contas e credito, cobro e reintegro a 
clientes, que habitualmente se utilizan nas axencias de viaxes 

■ Comprobar valoracions de servicios vendidos e dos seus gastos de xestion, e aplicar sistemas 
de cobro 6 contado e a credito a partir da entrega de dates sobre relacions economicas con 
supostos clientes. 

■ Emitir documentos xustificativos de pagamentos efectuados e comproba-lo dereito a devolucions 
por supostos servicios non realizados e cargados, formalizando as comunicacions a provedores 
e documentos que fosen necesarios. 

■ Xustifica-las necesidades de distribucion, arquivo e rexistro de documentos que se derivan dos 
dates sobre relacions economicas con supostos clientes. 
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Rexistrar nos soportes de vendas os importes dos dereitos de uso vendidos, asf como formalizar 
liquidacions de vendas e facturas de provedores, indicando forma de pagamento e comision a 
favor da axencia. 

Formalizar informes de incidencias, solicitudes de regularizacions de cargos incorrectos e 
contestacions a reclamacions contables e administrativas internas e externas. 

Xustifica-las necesidades de distribucion, arquivo e rexistro e documentos que se derivan das 
relacions economicas con supostos provedores de servicios. 

Aplica-la convertibilidade de moedas estranxeiras e cheques de viaxeiro, conforme a lexislacion 
vixente e identificando a fonte de informacion do cambio oficial, a moeda en cuestion, e 
determinando as comisions e o contravalor que se debe pagar en pesetas. 

Diferenciar, describir e formalizar diferentes documentos de pagamento, identificando e aplicando 
a lexislacion mercantil vixente. 

Explica-lo f uncionamento das contas correntes e interpretar documentos que en relacion con elas 
emiten as entidades financeiras 

Formalizar impresos administrativos, precontables e contables para rexistrar diferentes operacions 
de tesourerfa. 

Formalizar resumes period icos dos movementos de caixa e simular controls de conta de caixa cos 
correspondentes arqueos e resolvendo diferencias entre saldos reais e apuntes realizados. 

Simular controis de contas bancarias e resolver posibles diferencias entre os extractos bancarios 
e rexistrado na axencia de viaxes. 



Contidos (duracion 80 horas) 



Contidos procedementais 

Contabilidade, Matematicas Comerciais e Estatfstica basicas 

Definicion e obxectivos da contabilidade. 

Utilizacion da contabilidade como sistema da informacion. 

Analise dos principios contables. 

Clasificacion da contabilidade nas empresas. 

Definicion do patrimonio na empresa. 

Estructuracion dos elementos e masas patrimoniais. 

Manexo do plan xeral de contabilidade. 

Manexo dos libros de contabilidade nas axencias de viaxes 

Analise das contas de diferencias e resultados nas axencias de viaxes. 

Analise do proceso contable basico nas axencias de viaxes. 

Estructuracion da tesourerfa nas axencias de viaxes. 

Tratamento dos dereitos de cobro. 

Tratamento das contas de existencias. 

Clasificacion do inmobilizado e a sua amortizacion. 
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Definicion e clasificacion das fontes de financiamento. 

Contabilizacion dos investimentos financeiros. 

Tratamento das provisions. 

Liquidacion dos impostos. 

Confeccion e analise das contas anuais. 

Clasificacion dos instrumentos de pagamento nas operacions comerciais. 

Control das contas correntes e dos creditos. 

Manexo de documentacion especifica para compra de moeda estranxeira e cheques de viaxeiro. 

Manexo de documentos de pagamento e tftulos de credito. 

Aplicacion de estatistica basica. 
Sistemas e procedementos de xestion de rexistros en axencias de viaxes 

Clasificacion dos documentos infernos e externos utilizados nas axencias de viaxes. 

Deseno e formalizacion dos documentos. 

Xestion dos impresos e formularies. 

Xestion dos arquivos. 

Proteccion de rexistros. 

Tratamento da informacion. 

Control da correspondencia. 
Sistemas e procedementos de almacenamento, reposicion e control de existencias en axencias de viaxes 

Xestion do almacen. 

Confeccion de inventarios. 

Control de existencias. 
Procedementos derivados de reiacions economicas con ciientes e provedores 

Facturacion e control das contas relacionadas cos ciientes. 

Facturacion e control de partes de vendas de provedores. 

Confeccion de liquidacions de vendas. 



Contidos conceptuais 

Contabiiidade, iVIatematicas comerciais e Estatistica basicas 

• Concepto e obxectivos da contabiiidade. 

• Tipos de contabiiidade nas empresas. 

• Principios contables reflectidos no Plan Xeral de Contabiiidade. 

• Estructura do patrimonio e as masas patrimoniais nas axencias de viaxes. 

• Estructura do Plan Xeral de Contabiiidade. 

• Principals contas utilizadas no proceso contable basico nas axencias de viaxes. 

• Funcionamento das contas de tesoureria nas axencias de viaxes. 

• Funcionamento das contas do realizable nas axencias de viaxes. 
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Os "stocks" e a sua contabilizacion. 

O inmobilizado e a sua amortizacion. 

Pontes de financiamento propias e alleas. 

Tipos de impostos e a sua liquidacion. 

As contas anuais. 

Estructura das contas correntes. 

Funcionamento dos creditos concedidos e dos creditos recibidos. 

As operacions relacionadas coa compra de moeda estranxeira e os cheques de viaxeiro. 

Documentos empregados para pagamentos en efectivo e a credito. 

Os procedementos basicos para confeccion de estatfsticas. 
Sistemas e procedementos de xestion de rexistros en axencias de viaxes 

Clasificacion dos documentos utilizados nas axencias de viaxes. 

Tecnicas de deseno e composicion dos documentos. 

Definicion de impresos, formularies, arquivos e rexistros. 

Os sistemas empregados para almacenar e trata-la informacion e correspondencia. 
Sistemas e procedementos de almacenamento, reposicion e control de existencias en axencias de viaxes 

A importancia da xestion de almacen. 

Definicion de inventario. 

IVIetodos para o control de existencias. 
Procedementos derivados de reiacions economicas con ciientes e provedores 

Funcionamento das contas relacionadas cos ciientes. 

Funcionamento das contas relacionadas cos provedores. 

As liquidacions de vendas. 



Contidos actitudinais 

Actitudes persoais asociadas a organizacion, 6 comportamento e 6 trabaiio 

Interese por adquirir unha vision global e coordinada da contabilidade das axencias de viaxes. 
Actitude de cooperacion e tolerancia dentro da xestion economica-administrativadas axencias de viaxes. 
Constancia na execucion das tarefas do ambito da xestion administrativa das axencias de viaxes. 
Preocupacion pola organizacion de toda a documentacion existente nas axencias de viaxes. 
Compromise co mantemento e coidado das instalacions e dos equipos. 
Valoracion da importancia dos resultados economicos, propondo alternativas para melloralos. 
Actitudes reiacionais asociadas a comunicacion, 6 trabaiio en grupo e as reiacions sociais 
Preocupacion polas reiacions interdepartamentais no ambito das axencias de viaxes. 
Interese pola participacion en tarefas ou trabaiio en grupo. 
Predisposicion para organizar programas para mellora-la calidade dos servicios. 
Responsabilidade na aplicacion de tecnicas de negociacion con ciientes e provedores. 
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Actitudes persoais-relacionais asociadas 6 medio ambiente e a toma de decisions 

• Compromiso no logro dos obxectivos preestablecidos, cooperando na sua consecucion. 

• Interese por intervir nos procesos da xestion economica das axencias de viaxes. 

• Espfrito crftico na avaliacion dos resultados economicos das axencias de viaxes. 

• Valoracion da participacion persoal nos programas de calidade establecidos. 
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3.2.3 Modulo profesional 3: Organizacion e control en axencias de viaxes 

Asociado a unidade de competencia 3: Organizar e controlar unidades de produccion ou departa- 
mentos especificos de axencias de viaxes. 

Capacidades terminais elementais 



Xustificar e Analizar-la funcion e o proceso de planificacion na administracion empresarial. 

Definir e diferencia-los principals tipos de plans empresariais para unidades de produccion ou 
departamentos especificos de axencias de viaxes. 

Describi-las fases e pasos loxicos dun proceso de planificacion empresarial como enfoque 
racional para establecer obxectivos, tomar decisions e seleccionar medics. 

Identifica-los elementos basicos para establecer un proceso de direccion por obxectivos. 

Formular obxectivos para unidades de produccion ou departamentos especfficos de axencias de 
viaxes determinados no marco de hipoteticos plans xerais de empresa. 

Selecciona-las opcions e formular programas de actuacion mais convenientes para a consecucion 
dos obxectivos propostos, e determina-los medics humanos e materials necesarios. 

Describi-los factores que determinan unha organizacion eficaz. 

Analizar e compara-las estructuras e relacions departamentais mais caracterfsticas dos distintos 
tipos de axencias de viaxes. 

Identifica-los obxectivos de cada departamento ou area e a consecuente distribucion de funcions. 

Describi-los circuitos, tipos de informacion e documentos infernos e externos que se xeran no 
marco das estructuras e relacions interdepartamentais nas axencias de viaxes. 

Describi-las relacions externas dos distintos tipos de axencias de viaxes con outras empresas e 
profesionais do sector turistico. 

Avalia-la organizacion e xulgar criticamente as solucions organizativas adoptadas en supostos de 
estructuras organizativas e funcionais caracterizadas. 

Proper solucions e organigramas alternatives as estructuras e relacions interdepartamentais 
caracterizadas e xustifica-los cambios introducidos en funcion dunha organizacion mais eficaz. 

Ilustrar en graficos modelos de estructura fisica de axencias de viaxes, unidades de produccion 
ou departamentos especificos. 

Determinar elementos materials e medics humanos necesarios, coa localizacion e xustificacion 
da sua distribucion conforme a criterios de fluidez no traballo. 

Describi-los postos de traballo mais caracterfsticos dos distintos tipos de axencias de viaxes e coa 
correspondente caracterizacion competencia profesional expresada en termos de capacidades, 
logros e dominie profesionais 6s niveis requiridos no mundo laboral. 

Definir Ifmites de responsabilidade, funcions e tarefas dos postos de traballo habituais nas 
axencias de viaxes. 

Analizar e xustifica-la xestion orzamentaria como subfuncion empresarial vencellada as de 
planificacion e control. 

Describi-la estructura e as partidas que componen os orzamentos. 

Citar variables que se deben ter en conta na confeccion de orzamentos. 
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Identificar e calcular necesidades de financiamento e elaborar orzamentos economicos para 
establecer programas de actuacion a curto, medio ou longo prazo, no marco dos perfodos 
establecidos. 

Determina-los custos de recursos humanos e os custos do investimento en recursos materials a 
partir duns supostos obxectivos economicos. 

Calcula-las desviacions a analiza-las causas da sua aparicion e os efectos que producen, 
propondo alternativas, partindo das previsions orzamentarias correspondentes e dos resultados 
reais obtidos. 

Analizar e compara-los principals instrumentos de control empresarial non estrictamente 
orzamentario aplicables as axencias de viaxes. 

Realizar analises de custos e economico -financeiras, utilizando as tecnicas aplicables as 
axencias de viaxes. 

Diferenciar e calcula-los distintos tipos de custos empresariais. 

Compara-las estructuras de custos de distintos tipos de axencias de viaxes. 

Determina-lo apancamento operative e financeiro, estima-los niveis de productividade e calcula-lo 
limite de rendibilidade ou punto morto de explotacion, a partir de datos referidos a custos directos 
e indirectos e determinadas restriccions financeiras e productivas de supostas unidades de 
produccion de axencias de viaxes. 

Analiza-las masas patrimoniais e estima-lo seu equilibrio economico-financeiro. 

Analiza-lo fondo de rotacion, valorando a autonomia, rendibilidade e crecemento economico da 
unidade de explotacion. 

Determina-lo mfnimo necesario de active circulante e analiza-la rendibilidade e marxes economico 
financeiras, asi como xustificar medidas que suponan unha mellora na xestion da unidade de 
explotacion. 

Xustif ica-la f uncion de xestion e control de calidade e relacionala con outras f uncions e obxectivos 
empresariais. 

Describi-las caracteristicas de calidade mais significativas dos servicios prestados polas axencias 
de viaxes. 

Identifica-los elementos do sistema de xestion e control de calidade susceptibles de ser aplicados 
a cada tipo de estructura organizativa. 

Distribufr e asigna-lo desenvolvemento das subfuncions especfficas do sistema de xestion e 
control de calidade, no marco de tales estructuras organizativas. 

Compara-los instrumentos de xestion e control de calidade utilizables na creacion e prestacion 
de servicios por parte das axencias de viaxes e deducir vantaxes e inconvenientes que se derivan 
de cada un deles. 

Especifica-las caracteristicas e factores que afectan a calidade dos servicios, xulgando 
criticamente os programas, procedementos e instrumentos establecidos. 

Seleccionar procedementos e instrumentos de control e xestion de calidade, desde aconveniencia 
da sua implantacion. 

Elaborar plans de control e programas de mellora da calidade acordes coa descricion de cada 
unha das fases e identif icacion dos elementos que intervenen en cada unha delas, argumentando 
as suas relacions 
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Contidos (duracion 110 horas) 



Contidos procedementais 

Fundamento da teori'a e ciencia da administracion e a sua aplicacion as axencias de viaxes 

• Explicacion e interpretacion da natureza e proposito da administracion de empresas no marco das 
diferentes estructuras e niveis organizativos das axencias de viaxes. 

• Descricion da relacion das funcion e obxectivos dos xerentes de distinto nivel coa excelencia empresarial. 
A planificacion empresarial nas axencias de viaxes 

• Definicion e valoracion da importancia da planificacion no proceso de administracion empresarial. 

• Analise dos principals tipos de plans empresariais: 

Obxectivos. 

Estratexias e polfticas. 

Identificacion das relacions existentes entre eles. 

Interpretacion e deduccion dos pasos loxicos do proceso de planificacion como enfoque racional para 
establecer obxectivos, tomar decisions e seleccionar medics nos distintos tipos de axencias de viaxes. 

Analise da importancia da revision periodica dos plans empresariais en funcion da aplicacion dos sistemas 
de control caracteristicos destas empresas. 

A organizacion nas axencias de viaxes 

Descricion do proposito da organizacion e relacion con outras funcions xerenciais. 

Identificacion dos patrons basicos de departamentalizacion tradicional nas axencias de viaxes tradicional 
nas axencias de viaxes, e a valoracion critica das suas vantaxes e inconvenientes. 

Debate sobre a xustificacion da non existencia dun patron ideal de departamentalizacion e da necesidade 
de seleccionar patrons que axuden a logra-los obxectivos empresariais en cada situacion particular. 

Deduccion e interpretacion dos principios que propician unha estructura e cultura organizativa eficaces. 

Aplicacion da loxica dos diferentes procesos de creacion e prestacion de servicios propios das axencias 
de viaxes, e das relacions externas con outras empresas e profesionais do sector turistico. 

Representacion e reproduccion de estructuras departamentais mais caracteristicas dos distintos tipos de 
axencias de viaxes. 

Descricion dos obxectivos de cada departamento ou area e distribucion de funcions. 

Analise de circuitos, tipos de informacion e documentos infernos e externos que se xeran no marco das 
estructuras e relacions interdepartamentais. 

Xestion e controi orzamentarios en axencias de viaxes 

• Deduccion e descricion da valoracion orzamentaria en funcion das suas etapas fundamentals: 
- Prevision. 

Orzamento. 
Control. 

• Definicion do cicio orzamentario. 

• Execucion dos tipos de orzamentos mais caracteristicos nas axencias de viaxes e deduccion dos trazos 
diferenciais entre eles. 

instrumentos de controi empresariai non estrictamente orzamentario apiicabies as axencias de viaxes 
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Analise e debate sobre os datos estatfsticos, os informes, a auditorfa operacional e observacion persoal 
como instrumentos de control non estrictamente orzamentarios nas axencias de viaxes. 

Realizacion de analises especiais. 

Interpretacion da utilidade da planificacion e control de procedementos nas axencias de viaxes. 

Estructura financeira e avaliacion de investimentos nas axencias de viaxes 

Deduccion e determinacion do investimento necesario segundo o tipo de axencia de viaxes. 

Identificacion das fontes de financiamento. 

Adaptacion e adecuacion das distintas formas de financiamento (contas de credito, prestamos con garantia 
, leasing) 6 tipo de axencia de viaxes en cuestion. 

Analise e debate de como se poderfan rebaixa-los custos financeiros neste tipo de empresas. 

Definicion da relacion optima entre recursos propios e alleos. 

Estructuracion e deduccion dos tipos de investimento mais usuais en tales empresas. 

Analise das vantaxes e desvantaxes dos principals metodos para avaliar investimentos segundo cada tipo 
de axencias de viaxes: 

Cantidades retornadas ( Pay-back). 

Valor actual neto do investimento (VAN). 

Taxa interna de retorno (TIR). 

Avaiiacion de custos, consumos e productividade en empresas de produccion e/ou servicio de aiimentos e 
bebidas 

Interpretacion da estructura de custos nas axencias de viaxes. 

Deduccion dos tipos e realizacion de calculo de custes empresariais especificos. 

Aplicacion de metodos para a determinacion, imputacion, control e avaliacion de consumos e atencions 
a clientes nas axencias de viaxes. 

Analise e calculo dos niveis de productividade. 

Anaiise economico-financeira especifica para axencias de viaxes 

Explicacion da estructura do balance e da conta de resultados. 

Analise dos estados financeiros das empresas do subsector. 

Interpretacion financeira estatica e dinamica. 

Definicion do fondo de rotacion. 

Debate sobre a optimizacion financeira a curto e longo prazo. 

Analise economica de resultados: 

- Marxes de beneficio. 

- Punto morto e Ifmite de rendibilidade. 
Rendibilidades. 

Xestion e controi de caiidade en axencias de viaxes 

• Descricion das caracteristicas peculiares da xestion e control en axencias de viaxes. 

• Planificacion, organizacion e control de caiidade. 

• Elaboracion de plans de control e programas de mellora da caiidade para as axencias, e determinacion de 
procedementos e instrumentos especfficos. 

• Deduccion de tecnicas de autocontrol. 

• Definicion de caiidade de servicio e satisfaccion do cliente 
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Utilizacion de aplicacions informaticas especfficas para a administracion de unidades de produccion ou 
departamentos especfficos de axencias de viaxes 

• Manexo de aplicacions informaticas especfficas na administracion de unidades de produccion ou 
departamentos especfficos de axencias de viaxes. 

• Realizacion de simulacions practicas de administracion duniia unidade de produccion baixo un suposto 
practice. 

• Construccion de ratios utilizando aplicacions informaticas especfficas. 

Contidos conceptuais 

Fundamento da teoria e ciencia da administracion e a sua apiicacion as axencias de viaxes 

• A teorfa e ciencia da administracion. 

• A natureza e o proposito da administracion de empresas no marco das diferentes estructuras e niveis 
organizativos. 

• Funcions e obxectivos dos xerentes de distinto nivel. 

• A excelencia empresarial. 

• Principals aportacions historicas a teorfa e ciencia da administracion. 
A pianificacion empresariai nas axencias de viaxes 

• A importancia da pianificacion no proceso de administracion empresarial. 

• Principals tipos de plans empresariais: 

Obxectivos. 
Estratexias. 
Polfticas. 

• A revision periodica dos plans empresariais en funcion da apiicacion dos sistemas de control caracterfsticos 
das axencias de viaxes. 

A organizacion nas axencias de viaxes 

• Natureza e proposito da organizacion en axencias de viaxes. 

• Patrons basicos de departamentalizacion tradicional en axencias de viaxes. 

• Os principios que propician unha estructura e cultura organizativas eficaces. 

• Diferentes procesos de creacion e prestacion de servicios propios das axencias de viaxes. 

• Relacions externas con outras empresas e profesionais do sector turfstico. 

• Estructuras e relacions departamentais mais caracterfsticos dos diferentes tipos axencias de viaxe. 

• Obxectivos e funcions de cada departamento ou area. 

• Circuitos, tipos de informacion e documentos infernos e externos que se xeran no marco de tales 
estructuras e relacions interdepartamentais. 

Xestion e controi orzamentarios en axencias de viaxes 

• Funcions e etapas fundamentais: prevision, orzamento e control. 

• Concepto e proposito dos orzamentos. 

• O cicio orzamentario. 

• Tipos de orzamentos das axencias de viaxes. 

instrumentos de controi empresariai non estrictamente orzamentario apiicabies as axencias de viaxes 
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• Os datos estatfsticos, informes e outras analises especiais. 

• A auditorfa operacional. 

• A observacion persoal. 

• A utilidade da planificacion e control de procedementos en axencias de viaxes. 
Estructura financeira e avaliacion de investimentos nas axencias de viaxes 

• O investimento en axencias de viaxes. 

• As fontes de financiamento. 

• Formas de financiamento: 

Contas de credito. 
Prestamos con garantfa. 
Leasing. 

• Os custos financeiros neste tipo de empresas. 

• Recursos propios e alleos. 

• Tipos de investimento mais usuais nas axencias de viaxes. 

• Vantaxes e desvantaxes dos principals metodos para avaliar investimentos segundo cada tipo de axencia 
de viaxes. 

Avaiiacion de custos, consumos e productividade en empresas de produccion e/ou servicio de aiimentos e 
bebidas 

• Estructura dos custos en axencias de viaxes. 

• Tipos de custos empresariais especificos. 

• O apancamento operative e financeiro. 

• Os metodos de avaliacion de consumos e as atencions a clientes nas axencias de viaxes. 

• A productividade e os seus niveis. 

Anaiise economico-financeira especifica para axencias de viaxes 

• O balance de situacion e a conta de resultados. 

• Os estados financeiros das empresas do subsector. 

• Ratios e porcentaxes. 

• O fondo de rotacion. 

• As marxes de beneficio. 

• O punto morto e o Ifmite de rendibilidade. 

• Rendibilidades. 

Xestion e controi de caiidade en axencias de viaxes 

• Caracteristicas peculiares da xestion e control da caiidade. 

• O concepto de xestion integral de caiidade. 

• Plans de control de mellora de caiidade en axencias de viaxes. 

• Instrumentos especificos de xestion e control. 

• Tecnicas de autocontrol. 

• O concepto de caiidade de servicio e atencion 6 cliente en axencias de viaxes. 

Utiiizacion de apiicacions informaticas especificas para a administracion de unidades de produccion ou 
departamentos especificos de axencias de viaxes 
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• As aplicacions informaticas para a administracion de unidades de produccion ou departamentos de 
axencias de viaxes: tipos, modalidades, variantes e caracterfsticas. 

• Vantaxes e desvantaxes das aplicacions informaticas mais comuns na administracion de axencias de 
viaxes. 

Contidos actitudinais 

Actitudes persoais asociadas a organizacion, 6 comportamento e 6 traballo 

Valoracion da importancia de actuar con pulcritude, rapidez e precision en todolos procesos de creacion 
e prestacion de servicios propios de axencias de viaxes, dende o punto de vista da percepcion da calidade 
dos servicios prestados. 

Curiosidade por avalia-lo desenvolvemento da actuacion persoal e colectiva, identificando acertos e erros 
e argumentando e propondo solucions alternativas para mellorar procesos e resultados na xestion e control 
de calidade en axencias de viaxes. 

Compromise co mantemento e coidado das instalacions e dos equipos, asi como interese por tira-lo 
maximo proveito dos medios materials utilizados nos procesos, evitando custos e desgastes innecesarios. 

Interese e predisposicion por intervir nos procesos de aprovisionamento e distribucion de materials e 
atencions a clientes propios das axencias de viaxes, e de control economico da produccion, cun alto 
sentido da responsabilidade. 

Preocupacion e interese pola organizacion e control das unidades de produccion ou departamentos 
especificos de axencias de viaxes. 

Habito e preocupacion polas normas de hixiene persoal e actitude de interese pola imaxe persoal e 
profesional propia do traballo neste tipo de empresas. 

Constancia na execucion das tarefas e predisposicion para actuar con iniciativa para resolver situacions 
imprevistas durante o desenvolvemento do traballo no ambito organizativo e control da produccion. 

Preocupacion e interese por se documentar e informar sobre o traballo que se vai realizar antes da sua 
execucion para obter un resultado final satisfactorio no ambito da planificacion e organizacion, xestion e 
productividade das axencias de viaxes. 

Actitudes relacionantes asociadas a comunicacion, 6 trabaiio en grupo e as reiacions sociais 

Sensibilizacion coa importancia de establecer unha comunicacion eficaz no marco das reiacions laborais 
e profesionais para o logro dos obxectivos persoais e corporativos. 

Preocupacion polas reiacions interdepartamentais das axencias de viaxes e o proceso comunicativo entre 
as diferentes areas ou departamentos. 

Sensibilizacion coas reiacions externas dos distintos tipos de axencias e actitude correcta no proceso de 
comunicacion e contratacion de productos e servicios desde a axencia de viaxes. 

Interese pola participacion en tarefas ou traballo en grupo, aportando ideas propias que poidan servir para 
mellorar ou redefinir aspectos da organizacion e control de unidades de produccion. 

Predisposicion para proper, elaborar ou organizar traballos en grupo sobre programas de actuacion mais 
convenientes para a mellora da calidade e comunicacion do producto ou servicio ofrecido pola axencia de 
viaxes. 

Sensibilizacion coas tecnicas de comunicacion social que favorecen a organizacion e o ambiente no 
desenvolvemento do traballo. 

Actitudes persoais-reiacionantes asociadas 6 medio ambiente e a toma de decisions 

Valoracion da necesaria participacion persoal na aplicacion da xestion e control da calidade como factor 
que facilita o logro de mellores resultados e unha maior satisfaccion de consumidores ou usuarios. 
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Compromiso coa importancia de aplicar correctamente os principios da teorfa da empresa e ciencia da 
administracion de empresas 6 desenvolve-las funcions de planificacion, organizacion, integracion de 
persoal, direccion e control nas unidades de produccion ou departamentos especfficos de axencias de 
viaxes. 

Interese e predisposicion por intervir nos procesos de aprovisionamento e distribucion de materials e 
atencions a clientes propios das axencias de viaxes, e de control economico da produccion, cun alto 
sentido da responsabilidade persoal. 

Espirito critico na avaliacion da organizacion e nas solucions organizativas adoptadas en estructuras 
organizativas e funcionais caracterizadas. 

Compromiso no logro dos obxectivos preestablecidos, cooperando na sua consecucion e tratando de 
supera-las suas dificultades. 

Rigor e manifestacion de inquedanzas na determinacion de elementos materials e medios humanos 
necesarios, coa localizacion e xustificacion da sua distribucion conforme a criterios de fluidez no traballo. 
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3.2.4 Modulo profesional 4: Comercializacion de productos e servicios 
turisticos 



Asociado a unidade de competencia 4: Organizar, executar e controla-lo desenvolvemento de 
accions comerciais da axencia de viaxes na unidade ou departamento da sua responsabilidade. 

Capacidades terminals elementais 

Describir, caracterizar e interrelaciona-las principals variables que conforman a oferta e a demanda 
turisticas, internacionais, espanolas e galegas. 

Determinar e analiza-las motivacions da demanda turistica internacional, espanola e galega e os 
factores sociais e economicos que influen na sua evolucion. 

Describir e analiza-las relacions das empresas de aloxamento e as axencias de viaxes co resto das 
empresas, entidades e profesionais do sector de hostalerfa e turismo nos ambitos internacional, 
espanol e galego, e as suas relacions con outros sectores da economia. 

Describi-lo proceso evolutive do sector de hostaleria e turismo en xeral, e dos subsectores e formulas 
especificas de aloxamento e axencias de viaxe en particular, desde o punto de vista economico e 
laboral. 

Identificar e caracteriza-las fontes de informacion turfstica mais relevantes. 

Identificar, seleccionar e aplicar metodos cuantitativos e cualitativos de investigacion de mercados 
turisticos, adecuados as variables que se deben estudiar. 

Analiza-las peculiaridades do plan de marketing segundo o tipo de empresa ou entidade do sector. 

Relacionar entre si as distintas variables que intervenen no "marketing-mix". 

Diferencia-lo marketing de productos do marketing de servicios. 

Xustifica-las fases de conceptualizacion, estructuracion, comercializacion e prestacion na creacion 
dun servicio, e da aplicacion deste enfoque metodoloxico na hostaleria e turismo. 

Deduci-las peculiaridades da aplicacion do sistema de servuccion nas empresas e entidades do 
sector de hostaleria e turismo. 

Analiza-las aplicacions de marketing operacional, defini-lo marketing operacional e caracteriza-las 
variables en que se basea. 

Explica-las relacions causais existentes entre as distintas variables, a partirde dates supostos sobre 
productos e servicios turfsticos, etapas do seu cicio, prezos e tipo de comercializacion, distribucion 
e comunicacion. 

Identificar cada un dos compohentes do "mix de comunicacion" das empresas de servicios, defini-lo 
proceso secuencial e defini-los obxectivos de cada fase. 

Analizar e asociar estratexias de comunicacion mais axeitadas para as peculiaridades dos distintos 
subsectores e empresas de hostaleria e turismo e empresas de servicios turfsticos e de viaxes en 
Galicia. 

Xustifica-las relacions entre niveis, canles e instrumentos de comunicacion utilizados polas empresas 
e entidades do sector de hostaleria e turismo. 

Determina-lo ambito e o publico obxectivo para un producto turfstico concrete e valora-la idoneidade 
dos distintos instrumentos de comunicacion en funcion do tipo de empresa ou entidade do sector, 
obxectivos de comunicacion, publico obxectivo e medics humanos e economicos dispohibles. 
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Determina-las accions promocionais mais adecuadas para un proxecto. 

Identifica-las variables que miden a eficacia das accions de comunicacion comercial e xustifica-la 
eleccion dun medio de comunicacion especifico. 

Calcula-los custos que supon por en practica uniia estratexia de comunicacion e valora-la eficacia 
dunha estratexia de comunicacion. 

Identificar e interpreta-la normativa que regula a comercializacion de productos e marcas e asemade 
valora-las posibles especificacions e repercusions no ambito de Galicia. 

Analiza-lo alcance dos obxectivos previstos coa aplicacion duniia estratexia de comunicacion e 
valora-los resultados de diferentes accions programadas. 

Xustifica-la utilidade dos plans de comunicacion nas empresas e entidades do sector e describi-los 
pasos e elementos que debe confer un plan de comunicacion especifico no ambito galego. 

Xustifica-la utilidade dos plans de marketing interne como programas integrals dirixidos 6 equipo 
humane da organizacion, e como instrumentos para alcanzar unha cultura organizativa orientada 6 
mercado. 

Estima-la utilidade dos manuals de empresa segundo o tipo de establecemento, area ou entidade do 
sector. 

Xustifica-la motivacion, intercomunicacion, delegacion e personalizacion como aspectos clave para 
a posta en practica dun programa de marketing inferno. 

Exemplificar programas de marketing inferno a partir de datos proporcionados sobre hipoteticas 
empresas ou entidades tipo do sector galegas. 

Contidos (duracion 110 horas) 



Contidos procedementais 

Analise do mercado de aloxamento e de intermediacion de servicios turi'sticos e viaxes 

Clasificacion das fontes de informacion turistica. 

Descricion das tecnicas de investigacion e de tratamento da informacion. 

Estructuracion do mercado turfstico espanol. 

Clasificacion dos aloxamentos turfsticos. 

Analise da oferta e a demanda hoteleira en Galicia, Espana e outros paises con tradicion turistica. 

Analise da oferta e a demanda de intermediacion de servicios turfsticos en Galicia, Espana e outros paises 
con tradicion turistica. 

Identificacion das esixencias e necesidades dos consumidores de productos/servicios turfsticos. 
Marketing turistico 

Descricion e caracterizacion dos servicios e dos productos das axencias de viaxes. 

Analise do "marketing" de servicios. 

Valoracion economica dun plan de marketing. 
O "marketing-mix" 

Analise dos elementos que componen o producto turfstico. 

Descricion do cicio de vida dun producto turistico. 
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• Analise dos elementos que forman o sistema de "servuccion". 

• Aplicacion de metodos para fixa-los prezos nas empresas turfsticas. 

• Identificacion dos factores que intervener! na fixacion dos prezos. 

• Xustificacion e importancia dos custos na politica de prezos. 

• Analise das diferencias entre publicidade, relacions publicas, patrocinio e outras actividades da 
comunicacion. 

• Descricion dos diferentes sistemas de distribucion do producto turfstico. 
A comercializacion. 

• Identificacion das formulas utilizadas nas empresas turfsticas para comercializa-los seus productos. 

• Aplicacion dos medios utilizados habitualmente na publicidade. 

• Descricion dos pasos necesarios para realizar unha camparia publicitaria. 

• Planificacion das vendas e control das accions da comercializacion. 

Contidos conceptuais 

Analise do mercado de aloxamento e de intermediacion de servicios turfsticos e viaxes 

As fontes de informacion nas axencias de viaxes. 

A natureza da investigacion de mercados. 

Concepto de estructura do mercado turfstico. 

Tipos de aloxamentos turfsticos. 

Conceptos de: establecementos hioteleiros e extra-hoteleiros. 

As asociacions hoteleiras. 

Conceptos de oferta e demanda turistica. 

Caracteristicas xerais dos principals paises emisores de turismo cara a Esparia e, en concreto, cara a 
Galicia. 

Caracterfsticas do mercado espafiol e do mercado galego. 

A importancia economica do turismo. 

As axencias de viaxes: concepto, tipos e oferta internacional, espanola e galega. 

As asociacions das axencias de viaxes. 

O comportamento do consumidor dos productos turfsticos. 

Os factores que influen na conducta de compra. 

A segmentacion do mercado. 
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Marketing turistico 

• Concepto de marketing turfstico. 

• Os servicios/productos das axencias de viaxes. 

• O plan de marketing. 

• As fases dun plan de marketing. 
O "marketing-mix" 

• Os componentes do producto turistico. 

• O cicio de vida do producto. 

• O posicionamento. 

• Concepto de "servuccion". 

• Os elementos do sistema de "servuccion". 

• Os prezos en funcion da demanda, o consumidor, os custos e a competencia. 

• Concepto de "yield management". 

• A distribucion en turismo. 
A comerciaiizacion 

• A comerciaiizacion dos productos e servicios turfsticos. 

• As formulas de comerciaiizacion na hotelerfa. 

• A publicidade: a campana, o control e os medics publicitarios. 

• As relacions publicas. 

• A patrocinio. 

• As publicacions. 

• As feiras turisticas. 

• Os "work-shops". 

Contidos actitudinais 

Actitudes persoais asociadas a organizacion, 6 comportamento e 6 trabaiio 

• Interese por adquiri-las tecnicas necesarias para a identificacion das necesidades e esixencias dos 
diferentes tipos de clientes. 

• Preocupacion por adquiri-las habilidades necesarias para o desenvolvemento do deseno, elaboracion e 
promocion dun producto turistico. 

• Valoracion da importancia do estudio de viabilidade dun producto turfstico. 

• Conciencia da importancia dos custos na elaboracion dun producto turfstico. 

• Actitude analitica e metodica no trabaiio tratando de descubrir e prever todalas posibilidades e 
oportunidades. 

Actitudes reiacionantes asociadas a comunicacion, 6 trabaiio en grupo e as reiacions sociais 

• Sensibilizacion dos diferentes hiabitos e costumes da demanda turfstica. 

• Predisposicion pola adquisicion de hiabilidades de comunicacion en situacions diffciles para conseguir 
transmitir calidade dun servicio turfstico. 

• Preocupacion polas relacions interdepartamentais no ambito das axencias de viaxes 
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• Disposicion favorable a determinacion en grupo de obxectivos de planificacion. 
Actitudes persoais-relacionantes asociadas 6 medio ambiente e a toma de decisions 

• Preocupacion e sensibilizacion polo medio ambiente para o desenvolvemento da actividade turfstica en 
Galicia. 

• Valoracion dos costumes e cultura autoctona. 

• Interese polo patrimonio artistico-monumental. 

• Toma de consciencia das vantaxes da planificacion na adecuada comercializacion de productos turisticos. 

• Apreciacion, iniciativa e motivacion para facer formulacions de organizacion e estructuracion dos recursos. 
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3.3 Modules profesionais transversals 



3.3.1 Modulo profeslonal 5: Relaclons no contorno de traballo 



Capacidades terminals elementais 

Describi-las distintas vias e sentidos da comunicacion no ambito laboral que permitan recibir e emitir 
instruccions e informacion, asf como intercambiar ideas, asignar tarefas e coordinar proxectos. 

Utilizar eficazmente os sistemas de informacion no medio laboral. 

Analiza-los conflictos que se orixinen no contorno de traballo e darlles resposta mediante a 
negociacion e participacion de todolos membros do grupo. 

Aplica-lo metodo adecuado para preparar unha negociacion identif icando as estratexias idoneas para 
a resolucion de conflictos na empresa. 

Identifica-los aspectos que caracterizan o proceso de toma de decisions respectando e tendo en 
conta as opinions dos demais. 

Liderar un equipo de traballo adoptando o estilo mais apropiado en cada situacion. 

Analizar comparativamente as funcions de direccion ou mando e as de liderado tendo en conta o tipo 
de autoridade que se exerce e a responsabilidade que entranan as tarefas e compromises asumidos. 

Conducir, moderar e/ou participar en reunions colaborando activamente ou conseguindo a 
colaboracion dos participantes. 

Describi-las teorias e principios que sustentan a dinamica de grupos asf como as vantaxes do traballo 
en grupo fronte 6 traballo individual. 

Impulsa-lo proceso de motivacion no contorno laboral, facilitando a mellora no ambiente de traballo 
e compromise das persoas cos obxectivos da empresa. 

Dinamiza-los factores que favorecen a motivacion no traballo e en especial as polfticas xerais de 
empresa sobre recursos humanos. 

Contidos (duracion 55 horas) 



Contidos procedementais 

Comunicacion na empresa 

• Produccion de documentos. 

• Descricion das diferentes formas e tipos de envfo de informacion e documentacion. 

• Identificacion das alteracions producidas na comunicacion dunha mensaxe, na que existe disparidade entre 
emitido e o percibido. 

• Analise dos procedementos de control de entrada e saida de documentacion e informacion. 
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Conflictos 

• Identificacion da existencia dun conflicto. 

• Analise das causas do conflicto. 

• Seleccion da alternativa adecuada para a resolucion do conflicto. 

• Eleccion de supostos conflictivos de actualidade co obxecto de elaborar un metodo para a recollida de 
informacion do conflicto, avaliacion dos intereses postos en xogo e procedemento inferno para a sua 
solucion. 

Negociacion 

Identificacion dos principals aspectos da negociacion. 

Aplicacion das tecnicas concretas de negociacion. 

Peche da negociacion. 
Toma de decisions 

Identificacion dos aspectos que caracterizan o proceso de toma de decisions. 

Analise dos factores que influen nunha decision. 

Determinacion da alternativa mais adecuada aplicando o metodo de busca. 

Liderado 

Analise comparativa das funcions de direccion e as de liderado, tendo en conta o tipo de autoridade que 
se exerce. 

Investigacion mediante entrevistas ou observacions sobre que estilo de mando predomina nas empresas 
do sector. 

Delimitacion do papel e competencias do mando intermedio. 

Conduccion e direccion de equipos de trabaiio 

Analise da incidencia da dinamica de grupos no mundo laboral. 

Seleccion da tecnica de trabaiio en grupo mais adecuada en funcion das variables grupais. 

Determinacion das habelencias socials mais elementais para conducir unha reunion de trabaiio. 

Identificacion das distintas tipoloxias de participantes. 

Descricion de problemas que se poden desencadear no desenvolvemento dunha reunion e proposta de 
solucion. 

Simulacion do desenvolvemento dunha reunion de trabaiio na que se debe tomar unha decision sobre un 
problema laboral. 

iVIotivacion no contorno iaborai 

• Analise do proceso de motivacion tomando exemplos da realidade. 

• Identificacion dos elementos do proceso da motivacion diferenciando o significado de cada un deles. 

• Contraste das teorfas da motivacion establecendo relacions entre elas. 

• Analise da actitude humana ante o trabaiio. 

• Seleccion de incentives segundo as actitudes constatadas. 

• Aplicacion de incentives e efectos deles. 
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Contidos conceptuais 



A comunicacion na empresa 

• Tipos de comunicacion. 

• Etapas dun proceso de comunicacion. 

• Canles e redes de comunicacion. 

• Dificultades e barreiras na comunicacion. 

• Recursos para manipula-los dates da percepcion. 

• Comunicacion na empresa. 

• Control da informacion. 
Conflictos 

• Clases. 

• Causas. 

• Formas de exteriorizacion. 

• Solucion de conflictos. 
Negociacion 

• Condicions. 

• Estilos de negociacion. 

• Fases nunha negociacion. 
Toma de decisions 

• Factores que influen na toma de decisions. 

• Fases do proceso decisorio. 

• Tipos de decisions. 
Liderado 

• Caracteristicas. 

• Teorias do liderado. 

• Estilos de direccion. 

• Supervision do traballo. 

• Delegacion eficaz. 

• Politicas de empresa. 

Conduccion e direccion de equipos de trabaiio 

• Caracterfsticas dos grupos. 

• Funcionamento dos grupos. 

• Tecnicas de dinamica e direccion de grupos. 

• Tipos de reunions. 

• Preparacion de reunions. 

• Desenvolvemento. 

• Problemas que presentan as reunions. 
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Motivacion no contorno laboral 

• Concepto. 

• Principals teorfas de motivacion. 

• Factores motivacionais. 

• Sistemas de motivacion no contorno laboral: programas de formacion, polfticas salariais. 

Contidos actitudinais 

A comunicacion na empresa 

• Coidado na elaboracion e a transmision de mensaxes para facilita-la sua comprension. 

• Reaccion creativa ante as barreiras comunicativas. 

• Aceptacion da necesidade de integra-los propios comunicados nun sistema de informacion empresarial 
planificado. 

• Habito e capacidade para o manexo de grandes bloques de informacion sintetizando o seu contido en 
funcion dos obxectivos e destinatarios. 

Conflictos 

Cordialidade a hora de establecer relacions cos demais. 

Respecto ante opinions, conductas ou ideas non coincidentes coas propias, demostrando unha actitude 
tolerante con elas. 

Comportamento habil para manipular situacions de confrontacion entre individuos. 

Comportamento responsable e coherente para resolver un conflicto. 
Negociacion 

Sensibilizacion para capta-los matices dunha negociacion, valorando as suas implicacions. 

Imparcialidade a hora de escoitar cada unha das partes. 

Apreciacion do poderde influencia. 

Destreza para elixi-la alternativa de resolucion mais adecuada. 

Toma de decisions 

Toma de conciencia da importancia que implica o proceso de toma de decisions para a vida persoal, social 
e laboral. 

Valoracion crftica das tecnicas que se utilizan na resolucion de problemas. 

Predisposicion responsable para acepta-la toma de decision que o grupo considerara como a mais 
adecuada. 

Responsabilidade na accion de integra-las decisions adoptadas no ambito laboral. 

Liderado 

Valoracion da entrega e a responsabilidade que implican as funcions de direccion. 

Coidado no modo e a forma de organizar e dirixi-las tarefas dos subordinados. 

Aplicacion dos mecanismos necesarios para realizar unha delegacion eficaz. 

Interese e curiosidade por descubri-las posibilidades e tipos de liderado nun mesmo e nos membros dos 
grupos OS que pertencemos. 

Conduccion/direccion de equipos de trabaiio 

• Fomento de iniciativas dirixidas 6 trabaiio en grupo. 
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• Toma de conciencia de que a participacion e colaboracion son necesarias para o logro dos obxectivos da 
empresa. 

• Valoracion do papel e competencias do mando intermedio nunha organizacion. 

• Respecto polas persoas e a sua liberdade individual dentro dun grupo social. 
Motivacion no contorno laboral 

• Valoracion da influencia da motivacion no desenvolvemento profesional. 

• Responsabilidade ante os prexuizos existentes acerca das actividades humanas no mundo laboral. 

• Fomento dos sistemas de motivacion de caracter responsable, creative e que potencien o desenvolvemen- 
to persoal. 
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3.3.2 Modulo profesional 6: Lingua estranxeira (ingles) 



CapacJdades terminals elementais 

Transferi-la informacion dunha comunicacion en lingua estranxeira dun codigo escrito a un oral e 
viceversa. 

Transferir dun codigo escrito a un oral, e viceversa, a informacion que se debe comunicar en lingua 
estranxeira. 

Interpreta-la informacion pedida ou expresada polo interlocutor en lingua estranxeira de forma 
presencial, telefonica ou escrita, tendo en conta o contexto e a situacion. 

Aplica-las estratexias comunicativas na descodificacion dos aspectos esenciais das mensaxes 
procedentes do contorno profesional. 

Producir mensaxes orais na lingua estranxeira en diversas situacions relacionadas co ambito da 
actividade profesional interpretando e transmitindo a informacion con adecuacion, cohesion e 
coherencia empregando a terminoloxia profesional e a lexica mais usuais. 

Producir mensaxes escritas, co lexico precise e os aspectos formais esixidos a normativa e o 
protocolo de cada pais, relacionados coas operacions do contorno profesional. 

Comunicarse oralmente en lingua estranxeira, de forma ordenada, coherente e eficaz, nas situacions 
relacionadas coa actividade profesional. 

Selecciona-lalecturapertinente(sintetica, amplaeparcial) dunha form acionrecibida para desenvolver 
unha accion ou unha tarefa profesional proposta. 

Redactar na lingua propia unha traduccion que ofreza os grandes trazos e as condicions especificas 
dunha mensaxe en lingua estranxeira. 

Traducir detalladamente a lingua propia textos en lingua estranxeira relacionados co contorno 
profesional, tendo en conta a terminoloxfa especffica e a axuda das tecnicas de traduccion asistida 
e automatizada de textos. 

Resolver de forma autonomaos problemas de comprension e de expresion relacionados cos contidos 
linguisticos e comunicativos do contorno profesional. 

Respecta-las actitudes e comportamentos socioculturais e de protocolo do pafs estranxeiro 6 que se 
dirixe a comunicacion oral ou escrita, no marco das relacions internacionais. 

Valora-la importancia da lingua como vehiculo de comunicacion e entendida no ambito das relacions 
comerciais internacionais, da tecnoloxfa, da cultura e do cohecemento. 
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Contidos (duracion 130 horas) 



Contidos procedementais 

Comunicacion oral 

• Comprension de mensaxes orais procedentes de fontes diversas. 

• Interpretacion das mensaxes: distincion entre datos e opinions, intencionalidade do falante, identificacion 
dos elementos relevantes nas mensaxes atendendo 6s distintos codigos (verbal, xestual, iconico). 

• Obtencion de informacion profesional en lingua estranxeira: 

Seleccion e baldeirado das fontes de interpretacion. 

- Ordenacion da informacion. 
Elaboracion en lingua estranxeira. 

- Presentacion e emision en lingua estranxeira. 

• Comunicacion presencial en lingua estranxeira. 

Recepcion e saudo. 

Introduccion das convencions de cortesfa do pafs estranxeiro. 
Seleccion das formas de comunicacion e de cortesia. 
Captacion do obxectivo da situacion comunicativa. 

• Comunicacion telefonica en lingua estranxeira. 

Identificacion do interlocutor. 

Inferencia dos aspectos claves da mensaxe. 

Deduccion do sentido da mensaxe. 

Formulacion de preguntas tendo en conta as convencions de cortesia propias da lingua estranxeira. 

Obtencion de informacion complementaria para dar resposta a demanda de informacion. 

Seleccion das estratexias de relacion e do estilo comunicativo. 

- Emision da mensaxe e/ou informacion. 
Sfntese da mensaxe recibida. 

• A negociacion na lingua estranxeira. 

Analise dos intereses de ambalas duas partes. 

Diagnostico da situacion. 

Fixacion dos obxectivos da operacion profesional. 

Identificacion das normas de tratamento e de protocolo. 

Adaptacion da linguaxe, estilo e contido. 

Intercambio de opinions. 

Produccion e presentacion de novas alternativas ou propostas. 

Peche e acordos. 
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Comunicacion escrita 

• Analise do contido dun documento en lingua estranxeira. 

• Interpretacion do lexico especffico. 

• Consulta da normativa regulamentaria e dos soportes de traduccion. 

• Obtencion da informacion pertinente. 

• Comprobacion dos datos, expresions e formulismos. 

• Produccion de textos en lingua estranxeira. 

Concrecion da finalidade do escrito en lingua estranxeira. 

Organizacion da informacion e das ideas do texto. 

Eleccion da informacion para producir un texto en lingua estranxeira. 

Preparacion dun borrador do deseno formal do texto. 

Redaccion dun texto tendo en conta as caracteristicas propias de cada documento. 

- Revision e correccion convencional e informatizada dos textos. 

• Traduccion directa e inversa de textos relacionados coa actividade profesional, identificando os elementos 
e as relacions do texto. 

Aspectos socioprofesionais 

• Analise dos aspectos socioculturais relevantes nos pafses onde se fala a lingua estranxeira. 

• Introduccion das convencions de cortesia do pafs estranxeiro. 

• Emprego contextualizado das normas de tratamento e protocolo. 

• Utilizacion dos conecementos adquiridos para interpretar mensaxes presentes no propio medio. 

Contidos conceptuais 

Comunicacion orai 

• Funcions habituais na interaccion comunicativa cotia. 

- Descricion. 
Narracion. 
Explicacion. 

Argumentacion no contexto laboral. 

• Expresividade oral: fonoloxfa, fonetica, acentuacion, entoacion e prosodia. 

• Vocabulario referente a termos profesionais. 

• Expresions de uso frecuente e idiomaticos no ambito socio-profesional. 

• Formulas basicas de interaccion socio-profesional. 

• Estratexias. 

• A atencion presencial e/ou telefonica: interpretacion, adaptacion, cohesion do discurso, recursos. 
Comunicacion escrita 

• Elementos formais e estructura dos textos escritos. 

Presentacion, ortografia, signos de puntuacion, normas gramaticais e discursivas. 
Comunicacion axeitada as diferentes situacions e contextos. 
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Formulas de cortesia. 

• Principios e caracteristicas mais relevantes do discurso escrito. 

Proporcionar todolos datos relevantes evitando a ambiguidade. 
- Elementos de cohesion no discurso. 

• Traduccion directa e inversa de textos propios do contorno profesional: proceso, estructura e coherencia. 

• Redaccion de cartas e comunicacions no contexto profesional, formulas de tratamento persoal, estructura 
e cohesion sintactica. 

• Terminoloxia especifica do sector. 
Aspectos socioprofesionais 

• Regras e habitos en situacions da vida cotia: horarios, actividades habituais, papeis socials. 

• Convencions e pautas de cortesfa. 

• Formas de expresion nas funcions comunicativas orals e escritas. 

• Normativas internacionais de uso nas relacions internacionais de ambito profesional: lexico, formulismos 
e expresions. 

Contidos actitudinais 

Comunicacion oral 

• Interese por solucionar dificultades de comprension e/ou expresion no desenvolvemento dunha mensaxe 
en lingua estranxeira. 

• Autonomia en busca-la forma de interpretar, expresar e descodifica-la informacion. 

• Valora-la capacidade de expresarse oralmente na lingua estranxeira como medio de comunicacion e 
entendemento entre as persoas. 

• Superacion das dificultades, admitindo que os erros forman parte do proceso da aprendizaxe e 
aproveitando os recursos linguisticos. 

• Interese en participar nas distintas situacions de comunicacion posibles. 

• Constancia en busca-la significacion de vocabulario, expresions idiomaticas e formulismos que se usan 
no contexto profesional do trafico internacional. 

• Respecto e seguimento das normas do protocolo profesional. 

• Respecto polas mensaxes emitidas polo(s) noso(s) interlocutor(es). 

• Esforzo por ser rigoroso na interpretacion e produccion de mensaxes. 
Comunicacion escrita 

• Curiosidade e interese polas ideas manifestadas nos textos en lingua estranxeira. 

• Rigor na interpretacion, produccion e revision de textos. 

• Capacidade de esforzo por buscar ou completa-la informacion ante as dificultades de comprension dos 
textos escritos en lingua estranxeira. 

• Interese por introducir novas posibilidades expresivas nas comunicacions e nas traduccions. 

• Recohecemento da capacidade de comprender globalmente un texto escrito sen necesidade de entender 
todolos seus elementos. 

• Busca da formula mais adecuada na presentacion da comunicacion no contexto das relacions comerciais. 
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Aspectos socioprofesionais 

• Curiosidade e respecto polas ideas, as normas e os costumes que establecen outros pafses con relacion 
6 trafico internacional. 

• Tratamento non discriminatorio nas comunicacions a diferentes axentes do pais ou estranxeiros na 
comunicacion presencial, telefonica ou escrita. 

• Seguridade na capacidade persoal de progresar e adaptarse as situacions comunicativas. 

• Valoracion do enriquecemento persoal que suponen as relacions profesionais cos outros paises. 

• Cooperacion cos companeiros na organizacion, xestion e realizacion de tarefas de aprendizaxe da lingua 
estranxeira. 

• Transferencia das tecnoloxfas e procesos de traballo propios do contorno profesional no medio das 
comunicacions en lingua estranxeira. 
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3.3.3 Modulo profesional 7: Segunda lingua estranxeira 



CapacJdades terminals elementais 

Identifica-los elementos mais importantes dunha informacion oral ou escrita en lingua estranxeira 
segundo as diversas situacions de comunicacion da vida cotia e da vida profesional para obter 
informacions globais e especificas. 

Identifica-los elementos basicos e mais utilizados da linguaxe especifica do sector en textos 
profesionais a partir das necesidades comunicativas do alumnado. 

Emprega-las estratexias comunicativas adecuadas e o contexto persoal e profesional, lingufstico e 
non lingufstico, para aumenta-la comprension escrita e oral. 

Comprender e producir mensaxes orals en lingua estranxeira en situacions diversas de comunicacion: 
habituais, persoais e profesionais. 

Utiliza-la linguaxe necesaria para reproducir opinions, sintetizar ideas e ofrecer informacion de tipo 
xeral. 

Redactar textos escritos sinxelos en lingua estranxeira en funcion dunha actividade concreta. 

Traducir 6 idioma materno textos sinxelos en lingua estranxeira relacionados coas necesidades e 
intereses socioprofesionais do alumnado. 

Amplia-lo conecemento e informacion propios do sector profesional a partir da lectura comprensiva 
de textos profesionais. 

Ofrecer explicacions e instruccions basicas do contorno profesional en funcion do contexto e das 
normas de protocolo. 

Identifica-los aspectos fundamentals do ambito sociocultural propio de cada pais e valorar 
criticamente outras maneiras de organiza-las relacions persoais e profesionais. 

Aprecia-la riqueza que representa a variedade de habitos culturais dos distintos pafses da lingua 
estranxeira incorporandoos as relacions persoais e profesionais. 

Contidos (duracion 130 horas) 



Contidos procedementais 

Comunicacion orai 

• Comprension de mensaxes orals relacionadas con situacions tanto da vida cotia coma do contorno 
profesional. 

• Interpretacion das mensaxes: distincion entre dates e opinions, intencionalidade do falante, identificacion 
dos elementos relevantes nas mensaxes atendendo 6s distintos codigos (verbal, xestual, iconico). 

• Obtencion de informacion profesional en lingua estranxeira: 

Seleccion e baldeirado das fontes de interpretacion. 
- Ordenacion da informacion. 
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Elaboracion en lingua estranxeira. 

- Presentacion e emision en lingua estranxeira. 

• Comunicacion presencial en lingua estranxeira: 

Recepcion e saudo. 

Introduccion das convencions de cortesfa do pafs estranxeiro. 
Seleccion das formas de comunicacion e de cortesia. 
Captacion do obxectivo da situacion comunicativa. 

• Comunicacion telefonica en lingua estranxeira: 

Identificacion do interlocutor. 

Inferencia dos aspectos claves da mensaxe. 

Deduccion do sentido da mensaxe. 

Formulacion de preguntas tendo en conta as convencions de cortesfa propias da lingua estranxeira. 

Obtencion de informacion complementaria para dar resposta a demanda de informacion. 

Seleccion das estratexias de relacion e do estilo comunicativo. 

- Emision da mensaxe e/ou informacion. 
Sfntese da mensaxe recibida. 

• A negociacion na lingua estranxeira: 

Analise dos intereses de ambalas duas partes. 
Diagnostico da situacion. 

Fixacion dos obxectivos da operacion profesional. 
Identificacion das normas de tratamento e de protocolo. 
Adaptacion da linguaxe, estilo e contido. 
Intercambio de opinions. 

Produccion e presentacion de novas alternativas ou propostas. 
Pechie e acordos. 
Comunicacion escrita 

• Analise do contido dun documento en lingua estranxeira. 

• Interpretacion do lexico especffico. 

• Consulta da normativa regulamentaria e dos soportes de traduccion. 

• Obtencion da informacion pertinente. 

• Comprobacion dos datos, expresions e formulismos. 

• Produccion de textos en lingua estranxeira: 

Concrecion da finalidade do escrito en lingua estranxeira. 

Organizacion da informacion e das ideas do escrito. 

Eleccion da informacion para producir un texto en lingua estranxeira. 

Preparacion dun borrador do deserio formal do texto. 

Redaccion dun texto tendo en conta as caracterfsticas propias de cada documento. 

- Revision e correccion convencional e informatizada dos textos. 
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• Traduccion directa e inversa de textos relacionados coa actividade profesional, identificando os elementos 
e as relacions do texto. 

Aspectos socioprofesionais 

• Analise dos aspectos socioculturais relevantes nos paises onde se fala a lingua estranxeira. 

• Introduccion das convencions de cortesia do pais estranxeiro. 

• Emprego contextualizado das normas de tratamento e protocolo. 

• Utilizacion dos conecementos adquiridos para interpretar mensaxes presentes no propio medio. 

Contidos conceptuais 

Comunicacion oral 

• Funcions habituais na interaccion comunicativa cotia: 
- Descricion. 

Narracion. 

Explicacion. 

Argumentacion no contexto profesional. 

• Expresividade oral: fonoloxia, fonetica, acentuacion, entoacion e prosodia. 

• Vocabulario referente a termos profesionais. 

• Expresions e frases idiomaticas mais frecuentes no ambito socio-profesional. 

• Formulas basicas de interaccion socio-profesional. 

• Estratexias. 
Comunicacion escrita 

• Elementos formais e estructura dos textos escritos: 

Presentacion, ortografia, signos de puntuacion, normas gramaticais e discursivas. 
Comunicacion axeitada as distintas situacions e contextos. 
Formulas de cortesia. 

• Traduccion directa e inversa de textos propios do ambito profesional atendendo 6 proceso, estructura e 
coherencia. 

• Terminoloxia do sector. 
Aspectos socioprofesionais 

• Cultura e sociedade dos pafses cos que se mantenen comunicacions en lingua estranxeira. 

• Regras e habitos en situacions da vida cotia: horarios, actividades habituais, papeis socials. 

• Convencions e pautas de cortesia. 

• Interrelacions entre a comunicacion oral, escrita, iconica e xestual. 

Contidos actitudinais 

Comunicacion orai 

• Interese por solucionar dificultades de comprension e/ou expresion no desenvolvemento dunha mensaxe 
en lingua estranxeira. 
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• Autonomfa en busca-la forma de interpretar, expresar e descodifica-la informacion. 

• Valoracion da capacidade de expresarse oralmente na lingua estranxeira como medio de comunicacion 
e entendemento entre as persoas. 

• Superacion das dificultades, admitindo que os erros forman parte do proceso de aprendizaxe e 
aproveitando os recursos linguisticos. 

• Interese en participar nas distintas situacions de comunicacion posibles. 

• Constancia en busca-la significacion de vocabulario, expresions idiomaticas e formulismos que se usan 
no contexto profesional do trafico internacional. 

• Respecto e seguimento das normas do protocolo profesional. 

• Respecto polas mensaxes emitidas polo(s) noso(s) interlocutor(es). 

• Esforzo en ser rigoroso na interpretacion e produccion de mensaxes. 
Comunicacion escrita 

• Curiosidade e interese polas ideas manifestadas nos textos en lingua estranxeira. 

• Rigor na interpretacion, produccion e revision de textos. 

• Capacidade de esforzo por buscar ou completa-la informacion ante as dificultades de comprension dos 
textos escritos en lingua estranxeira. 

• Interese por introducir novas posibilidades expresivas nas comunicacions e nas traduccions. 

• Reconecemento da capacidade de comprender globalmente un texto escrito sen necesidade de entender 
todolos seus elementos. 

• Busca da formula mais adecuada na presentacion da comunicacion no contexto das relacions profesionais. 
Aspectos socioprofesionais 

• Curiosidade e respecto polas ideas, as normas e os costumes que establecen outros pafses con relacion 
6 trafico internacional. 

• Tratamento non discriminatorio nas comunicacions a diferentes axentes do pafs ou estranxeiros na 
comunicacion presencial, telefonica ou escrita. 

• Seguridade na capacidade persoal de progreso e adaptacion as situacions comunicativas. 

• Valoracion do enriquecemento persoal que suponen as relacions profesionais cos outros paises. 

• Cooperacion cos companeiros na organizacion, xestion e realizacion de tarefas de aprendizaxe da lingua 
estranxeira. 

• Transferencia das tecnoloxfas e procesos de traballo propios do contorno profesional no medio das 
comunicacions en lingua estranxeira. 
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3.3.4 Modulo profesional de proxecto integrado 



Duracion 55 horas 
N^ Capacidades terminais elementais 



Actividades formativas de referenda 



1 Comprender globalmente aspectos sobresalien- 
tes da competencia profesional caracteristica 
do titulo que foron abordados noutros modulos 
profesionais do cicio formativo. 



Integrar ordenadamente distintos conecemen- 
tos sobre organizacion, caracterfsticas, condi- 
cions, tipoloxias, tecnicas e procesos que se 
desenvolven nas diferentes actividades produc- 
tivas das axencias de viaxes. 



Argumenta-la importancia da integracion de todolos 
contidos para a iniciacion dun informe en grupo, 
que recolla ordenadamente as fases para seguir e 
unha vez abordados os mfnimos conecementos 
dos modulos profesionais implicados, debatendo as 
diferentes propostas presentadas. 

Describi-lo sector das axencias de viaxes dentro do 
ambito de Galicia e as suas caracterfsticas dentro 
do mercado nacional e internacional. 

Describi-las distintas actividades e perfis profesio- 
nais das ocupacions implicadas. 

Elaborar en grupo un informe sobre a segmenta- 
cion do mercado na actualidade en Galicia. 

Desenar solucions para paliar aspectos que mello- 
ren a estacionalidade do sector en Galicia. 

Expo-lo informe e debatelo na aula. 

Elixir e constitui-la forma empresarial mais axeitada 
para o tipo de axencia xa caracterizada, guiados 
polo profesor do proxecto e coa axuda de bibliogra- 
fia, manuals e soportes informaticos, 

Debate-lo modelo do sistema empresarial elixido. 

Levar a cabo unha investigacion de mercado para 
a toma de decision da localizacion dentro do con- 
torno productive de Galicia. 

Elabora-los aspectos mercantis, laborais, fiscais, 
municipals e da administracion turistica para a 
constitucion da empresa en concrete. 

Desena-los distintos departamentos ou unidades 
de produccion integrados na empresa. 

Planifica-lo proceso productive dos diferentes 
departamentos indicando os equipos, material e 
maquinaria empregados para o desenvolvemento 
das actividades. 

Coa axuda da lexislacion especifica en Galicia 
correspondente as axencias de viaxes, levar a cabo 
un estudio sobre o tipo de fianza a desembolsar 
para a constitucion desta axencia de viaxes. 

Descubri-las posibles axudas economicas dos 
diferentes organismos oficiais e privados para a 
realizacion do proxecto, en equipos. 
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3 Levar a cabo un orzamento da xestion e admi- 
nistracion da posta en marcha da empresa. 



4 Desenar, de forma individual e con capacidade 
innovadora e creativa, un plan de marketing 
especffico para un producto turistico. 



Despois da recollida de datos da segmentacion da 
demanda e estudio da competitividade no contorno 
de Galicia, facer un estudio de viabilidade do 
proxecto. 

Analiza-los diferentes tipos de custos. 

Analiza-las posibles vendas, tendo en conta a nosa 
clientela potencial. 

Realizar un estudio financeiro a tres anos. 

Calcula-lo limite de rendibilidade de acordo co 
suposto formulado. 

Crear un plan de marketing indicando e caracteri- 
zando: 

- Slogan. 

- Nicho de mercado. 

- Productos competidores. 

- Diferenciacion do noso producto. 

- Negociacion e contratacion cos posibles provedo- 
res dentro do contorno de Galicia. 

- Estudio da viabilidade economica do producto 
estrela. 



5 Elaborar un plan de comercializacion para o 
referido producto. 



Crear un folleto turistico para o lanzamento do 
producto. 

Facer un plan de promocion e publicidade do 
producto. 

Estudia-los posibles medics para a canalizacion e 
distribucion do producto. 

Presentar unha valoracion e diagnostico do produc- 
to, tendo en conta os aspectos organizativos, 
tecnicos e recursos humanos vencellados 6 pro- 
ducto obxecto do traballo a realizar. 



6 Analiza-lo control de calidade previsto, median- 
te a utilizacion da documentacion correspon- 
dente, unha vez desenvolvido o servicio. 



Desenar e preparar un cupon-resposta para o 
cliente. 

Avalia-las diferentes respostas dos clientes na 
enquisa. 

Toma-las posibles medidas correctoras para 
mellora-lo producto. 

Utilizar diferentes sistemas de control de calidade. 
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3.4 Modulo profesional de formacion en centros de traballo 



NQ 



Duracion 440 horas 
Capacidades terminais elementais 



Actividades formativas de referenda 



1 Informa-los clientes sobre destines, productos, 
servicios e tarifas. 



Xestiona-la prestacion dos servicios dos prove- 
dores a favor dos clientes e emitir, baixo super- 
vision, documentos que acreditan o dereito dos 
clientes a recibi-los servicios segundo os derei- 
tos de uso que fosen adquiridos. 



Atender e informar a clientes na venda de produc- 
tos e servicios turisticos. 

Participar en accions de comercializacion dos 
productos ofrecidos pola axencia. 

Aplicar metodos de obtencion, arquivo e difusion da 
inform acion. 

Utiliza-los soportes informativos manuals: gufas de 
hotels, horarios e manuals dos medlos de transpor- 
te. 

Utillzar medlos Informaticos, como procedemento 
de busca, tratamento e comunlcacion de Informa- 
clon. 

Participar en situaclons nas que haxa que aplicar 
tecnicas de venda e comunlcacion na atenclon 6s 
clientes. 

Atender requirlmentos informativos dos clientes. 

Ofrecer informaclon a traves dos folletos e gufas 
editados polos provedores, asf como as suas 
ofertas. 

Recupera-la informaclon adecuada dos medlos e 
soportes disponlbles. 

Rexistra-los dates do sollcitante e da informaclon 
sollcitada nos Impresos tecnicos infernos da axen- 
cia de vlaxes: fichas de clientes, particulares ou de 
empresas. 

Rexistrar, nos soportes predeterminados para Iso 
pola empresa, a informaclon aportada polos clien- 
tes. 

Xestionar cos prestatarlos a reserva e confirm acion 
dos servicios sollcitados polo cllente. 

Participar e reallzar reservas de servicios, a traves 
dos medlos tecnicos disponlbles na axencia de 
vlaxes. 

Aplicar tecnicas de calculo de tarifas en medlos de 
transporte. 

Elaborar e emitir documentos de comunlcacion de 
solicitude dun servlcio, de formallzacion, de anula- 
cion e de venda. 
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Rexistrar e codificar expedientes e documentos 
orixinados na realizacion de reservas e na emision 
de documentos. 

Participar na realizacion de operacions de cambio 
de moeda estranxeira. 

Participar na aplicacion de procedementos de 
facturacion e cobro. 

Colaborar no deseno de accions comerciais e na 
execucion de accions publi-promocionais. 

Interpretar inform acion e instruccions promocionais 
polo persoal da empresa en relacion con servicios 
vendidos a clientes. 

Cubrir documentos de reconf irmacion dos servicios 
reservados. 

Emitir documentos que acreditan o dereito dos 
clientes a recibi-los servicios reservados, baixo a 
supervision e conforme as instruccions recibidas 6 
respecto. 



Controla-lo material e documentos en stock e 
OS documentos emitidos e orixinados nos 
procesos administrativos da axencia. 



Participar no desenvolvemento e posta en practica 
das directrices da empresa e dos provedores no 
referente a almacenaxe e custodia de documentos 
e material. 

Participar no control da recepcion de xeneros e 
stock de documentos , e rexistrar cantidades e 
numeracions. 

Realizar e rexistra-la distribucion de documentos e 
material de of icina, segundo a peticion de subminis- 
tro dos distintos departamentos. 

Arquivar copias de documentos conforme 6s 
criterios establecidos pola empresa, comprobando 
que se atopan debidamente codificados. 

Efectua-lo control das copias de provedores canto 
OS documentos emitidos e confeccionar, baixo 
supervision, os partes de vendas correspondentes. 

Localizar e seleccionar documentos involucrados 
en incidencias internas e reclamacions de provedo- 
res. 

Valorar e emitir informes sobre as reclamacions 
dos provedores para a toma de medidas correcto- 
ras e formular posibles accions. 

Elaborar inventarios. 

Realizar operacions de solicitude, clasificacion e 
reposicion de existencias. 

Participar en operacions de control da recepcion e 
do stock de documentos. 

Aplicar tecnicas de arquivo. 

Elaborar documentos relatives a actividade. 
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4 Caracterizar e elaborar un producto turfstico 
cos soportes tecnicos e documentais da axen- 
cia de viaxes. 



5 Desenvolver, baixo supervision, accions comer- 
ciais da empresa. 



Intervir na elaboracion dun producto turfstico, 
utilizando os soportes documentais da axencia de 
viaxes. 

Colaborar no deseno e creacion dun producto 
turfstico dos que poden ser ofertados pola axencia. 

Identifica-la aceptacion dos productos ofertados 
pola axencia de viaxes dentro do mercado, determi- 
nando a oferta e demanda real e potencial. 

Realizar un estudio tecnico dunhia viaxe, a sua 
integracion nun paquete turfstico e a sua viabilida- 
de. 

Intervir na planificacion dun itinerario. 

Participar na eleccion de provedores. 

Colaborar no calculo do orzamento da viaxe. 

Emitir unhia valoracion economica para a axencia. 

Determina-los custos fixes e variables da viaxe 
para obte-la rendibilidade do producto. 

Participar na elaboracion e deserio do folleto e/ou 
proxecto da viaxe. 

Asistir e participar na realizacion de operacions 
contables. 

Participar na realizacion de operacions de 
control de contas bancarias. 

Recoller informacion destinada a definicion do 
plan de marketing da axencia. 

Participar en accions concretas dos programas 
comerciais, tales como visitas a clientes poten- 
ciais ou actuals e distribucion de informacion e 
ofertas. 

Identifica-los diferentes medics de comunicacion 
para a presentacion dun producto da axencia. 

Desenvolver accions comerciais e distribufr 
informacion e ofertas a clientes potenciais. 

Valorar enquisas existentes e cuantifica-la sua 
importancia, definindo estratexias de distribucion 
comerciais cohierentes coas caracterfsticas e 
situacion no mercado da axencia. 

Utilizar duas linguas estranxeiras na participa- 
cion das diferentes actividades comerciais. 

Proper e caracterizar novas accions comerciais 
acordes co producto/s que ofrece a axencias de 
viaxes. 



6 Cumpri-las normas hiixienico-sanitarias e de 
seguridade no exercicio das actividades inhie- 



Identificar riscos asociados as caracterfsticas 
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rentes 6 posto de traballo, identificando os 
riscos asociados. 



7 Actuar de forma responsable e respectuosa no 
contorno de traballo, e integrarse no sistemade 
relacions tecnico-sociais da empresa ou entida- 
de. 



8 Programar conxuntos de complexos de servi- 
cios turfsticos. 



9 Identifica-las repercusions do seu traballo e 
actitude 6 participar na actividade e no logro 
dos obxectivos da organizacion. 



especificas do centro, posto de traballo, e dos 
equipos. 

Identifica-la informacion e os sinais de precau- 
cion que existan no lugar da sua actividade. 

Aplica-las normas hixienico-sanitarias e de 
seguridade no desenvolvemento das diferentes 
actividades. 

Incorporarse puntualmente 6 posto de traballo, 
beneficiandose dos descansos permitidos. 

Participar e analiza-los procedementos e nor- 
mas internas de funcionamento da empresa ou 
entidade. 

Interpretar e executa-las instruccions recibidas 
e as responsabilidades implicadas no traballo 
asignado. 

Analiza-las relacions interpersoais cos membros 
do centro de traballo. 

Integrar e actuar responsablemente no marco 
do centro de traballo e das relacions internas e 
externas que tefian lugar. 

Aceptar positivamente as consideracions e 
observacions que se fagan sobre a actitude 
demostrada e tarefas desenvolvidas. 



Utiliza-los soportes informativos manuals. 

Utiliza-los medics informaticos como sistema de 
busca, tratamento e comunicacion de informa- 
cion. 

Realizar reservas. 

Aplicar tecnicas de calculo de tarifas en conxun- 
tos complexos de servicios turfsticos 

Elaborar orzamentos de conxuntos complexos 
de prestacions. 

Elabora-los documentos apropiados. 

Participar nas diferentes actividades coa actitu- 
de de respecto 6s procedementos establecidos 
e para a consecucion dos obxectivos da organi- 
zacion. 

Coordina-la sua actividade coa do resto do 
persoal para estimar procedementos e distribu- 
cion de tarefas. 

Participar na elaboracion dos informes de cal- 
quera cambio, necesidade relevante ou contin- 
xencia non prevista. 
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10 Organiza-lo seu propio traballo, asumindo as 
normas e procedementos establecidos e 
participando nas melloras da productividade, 
seguridade e calidade. 



Participar e cooperar na aplicacion de normas e 
procedementos de xestion e control de calidade 
do servicio que a empresa tena establecidos. 

Actuar na organizacion das tarefas propias das 
diferentes actividades das axencias de viaxes 
demostrando un bo facer profesional. 

Cumprircoas tarefas e obxectivos asignados en 
orde de prioridade. 

Participar na definicion dos criterios de producti- 
vidade e eficacia no traballo. 

Proper diferentes estratexias de xestion e con- 
trol de calidade na organizacion do seu propio 
traballo e contrastalas coas establecidas a priori 
pola empresa e outros departamentos/seccions 
do producto. 

Realizar un estudio comparative entre os aspec- 
tos organizativos do seu traballo e as instruc- 
cions recibidas dende os diferentes modules 
cursados polo alumno no centre educative. 
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3.5 Modulo profesional de formacion e orientacion laboral 



Capacidades terminals elementais 

Analiza-las situacions de risco mais habituais no ambito laboral que poidan afectar a saude. 

Aplicar, no ambito laboral, as medidas de proteccion e prevencion que correspondan as situacions 
de riscos existentes. 

Analiza-las actuacions que se seguiran en caso de accidentes de traballo. 

Aplica-las medidas sanitarias basicas inmediatas no lugar do accidente en situacions simuladas. 

Analiza-las formas e procedementos de insercion na realidade laboral como traballador por conta 
propia ou por conta allea. 

Analiza-las propias capacidades e intereses asf como os itineraries profesionais mais idoneos. 

Identifica-lo proceso para unha boa orientacion e integracion do traballador na empresa. 

Identifica-las ofertas de traballo no sector productive referido 6s seus intereses. 

Analiza-los dereitos e obrigas que se derivan das relacions laborais. 

Describi-lo sistema de proteccion social. 

Interpreta-losdatosdaestructurasocioeconomicadaComunidadeAutonomadeGalicia, identificando 
as diferentes variables implicadas e as consecuencias das suas posibles variacions. 

Analiza-la organizacion e a situacion economica dunha empresa do sector, interpretando os 
parametros economicos que a determinan. 

Analiza-lo tecido empresarial de Galicia comparandoo co doutras Comunidades Autonomas. 

Analiza-la evolucion socio-economica do sector productive na Comunidade Autonoma de Galicia. 

Contidos (duracion 55 horas) 



Contidos procedementais 



Saude laboral 



• Localizacion da normativa aplicable en materia de seguridade tanto para a empresa como para os 
traballadores. 

• Aplicacion das medidas sanitarias basicas inmediatas no lugar do accidente nunha situacion simulada. 

• Identificacion dos factores de riscos nun contexto concrete. 

• Determinacion das formas de actuacion ante os riscos atopados. 

• Identificacion de anomalias nas maquinas e ferramentas do taller. 

• Determinacion dos equipos de proteccion individual. 
Lexislaclon e relacions laborais 

• Identificacion das distintas modalidades de contratacion. 
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• Identificacion dos dereitos e obrigas dos empresarios e traballadores. 

• Interpretacion dun convenio colectivo, relacionandoo coas normas do Estatuto dos Traballadores. 

• Elaboracion dunha folia de salario. 

• Aplicacion da normativa da Seguridade Social en cada caso concreto. 
Orientacion e insercion socio-laboral 

• Elaboracion do curriculum vitae e actividades complementarias del. 

• Identificacion e definicion de actividades profesionais. 

• Localizacion de institucions formativas asf como investigacion e temporalizacion dos seus plans de 
estudios. 

Principios de economi'a 

• Lectura e interpretacion, de diferentes artigos de prensa e de textos tecnicos, sobre diferentes temas 
economicos. 

• Manexo e interpretacion de taboas economicas. 

• Analiza-las causas ou variables que poden influir no investimento, consume e aforro, tanto nas economias 
domesticas, como nas empresas. 

Economi'a e organizacion da empresa 

• Analise das empresas da localidade onde estea situado o institute para estudia-las caracterfsticas xerais, 
comerciais, financeiras etc. 

• Confeccion de organ igramas de diferentes empresas e estudio das necesidades especfficas de cada unha. 
O sector productivo na Comunidade Autonoma de Galicia 

• Analise dunha empresa do sector. 

• Comparacion e clasificacion das distintas empresas do sector. 

• Lectura e analise dun convenio colectivo do sector. 

Contidos conceptuais 

Saude laboral 

• Condicions de traballo e seguridade. 

• Factores de risco: ffsicos, qufmicos, bioloxicos e organizativos. 

• Danos profesionais. 

• Medidas de prevencion e proteccion. 

• Marco legal de prevencion laboral. 

• Notificacion e investigacion de accidentes. 

• Estatistica para a seguridade. 

• Primeiros auxilios. 
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Lexislacion e relacions laborais 

• Dereito laboral nacional e comunitario. 

• Contrato de traballo. 

• Modalidades de contratacion. 

• Modificacion, suspension e extincion da relacion laboral. 

• Organos de representacion dos traballadores. 

• Convenios colectivos. 

• Conflictos colectivos. 

• Seguridade Social e outras prestacions. 
Orientacion e insercion socio-laboral 

• Mercado de traballo. 

• A autoorientacion profesional. 

• O proceso de busca de emprego. Pontes de informacion e emprego. 

• Traballo asalariado, na Administracion e por conta propia. A empresa social. 

• Analise e avaliacion do propio potencial profesional e dos intereses persoais. 

• Itineraries formativos/profesionalizadores. 
Principios de economi'a 

• Variables macroeconomicas e indicadores socioeconomicos. 

• Relacions socioeconomicas internacionais. 
Economia e organizacion da empresa 

• A empresa: Tipos de modelos organizativos. Areas funcionais. Organigram as. 

• Funcionamento economico da empresa: 

Patrimonio da empresa. 

Obtencion de recursos: financiamento propio e alleo. 
Interpretacion de estados de contas anuais. 
Gustos fixes e variables. 
O sector productive na Comunidade Autonoma de Galicia 

• Tipoloxia e funcionamento das empresas. 

• Evolucion socio-economica do sector. 

• Situacion e tendencia do mercado de traballo. 

Contidos actitudinais 

• Respecto pola saude persoal e colectiva. 

• Interese polas condicions de saude no traballo. 

• Valoracion do medio ambiente como patrimonio comun. 

• Interese por conecer e respecta-las disposicions legais polas que se rexen os contratos laborais. 

• Valoracion e cumprimento da normativa laboral. 
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Igualdade ante as diferencias socio-culturais e trato non discriminatorio en todolos aspectos inherentes a 
relacion laboral. 

Toma de conciencia dos valores persoais. 

Actitude emprendedora e creativa para adaptarse as propias necesidades e aspiracions. 

Preocupacion polo mantemento da etica profesional. 

Valoracion da importancia da utilizacion dos bens de uso comun e publico, asf como bens libres de uso 
cotian, por exempio a auga. 

Valoracion crftica dunha economfa de mercado. 

Valoracion positiva da actuacion do traballo en equipo. 

Toma de consciencia de que as cooperativas que se estan constitumdo coa finalidade fundamental de 
crear emprego. 
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4 Ordenacion academica e imparticion 



4.1 Criterios de prioridade na admision de alumnado para acceder a 
este cicio formativo 

Na admision de alumnos en centres sostidos con fondos publicos a este cicIo formativo, cando non existan 
prazas suficientes, aplicaranse sucesivamente os seguintes criterios de prioridade: 

■ Ter cursada a seguinte modalidade de baciiarelato: 

■ Humanidades e Ciencias Sociais. 

■ O expediente academico do alumno no que se valorara sucesivamente a nota media e ter cursada 
a seguinte materia de bacharelato: 

■ Xeografia. 
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4.2 Profesorado 



4.2.1 Especialidades do profesorado con atribucion docente nos modulos 
profesionais do cicio formativo de Axencias de Viaxes 



N°- 


Modulo profesional 


Especialidade do profeso- 
rado 


Corpo 


1 


Produccion e venda de ser- 
vicios turisticos en axencias 
de viaxes 


Hostaleria e Turismo 


Profesor de Ensinanza Se- 
cundaria 


2 


Xestion economico-adminis- 
trativa en axencias de via- 
xes 


Hostaleria e Turismo 

Administracion de Empre- 
sas 


Profesor de Ensinanza Se- 
cundaria 

Profesor de Ensinanza Se- 
cundaria 


3 


Organizacion e control en 
axencias de viaxes 


Hostaleria e Turismo 


Profesor de Ensinanza Se- 
cundaria 


4 


Comercializacion de pro- 
ductos e servicios turisticos 


Hostaleria e Turismo 


Profesor de Ensinanza Se- 
cundaria 


5 


Relacions no contorno de 
traballo 


Formacion e Orientacion 
Laboral 


Profesor de Ensinanza Se- 
cundaria 


6 


Lingua estranxeira (ingles) 


Ingles 


Profesor de Ensinanza Se- 
cundaria 


7 


Segunda lingua estranxeira 


(1) 


Profesor de Ensinanza Se- 
cundaria 


8 


Formacion e Orientacion 
Laboral 


Formacion e Orientacion 
Laboral 


Profesor de Ensinanza Se- 
cundaria 



(1) Aleman, trances, italiano ou portugues, en funcion do idioma elixido. 
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4.2.2 Materias de bacharelato que poden ser impartidas polo profesorado 
das especialidades relacionadas neste decreto 



Materias 


Especialidade do profesora- 
do 


Corpo 


Economia 


Administracion de Empresas 

Formacion e Orientacion La- 
boral(1) 


Profesor de Ensinanza Secundaria 
Profesor de Ensinanza Secundaria 


Economia e Organiza- 
cion de Empresas 


Administracion de Empresas 

Formacion e Orientacion La- 
boral(1) 


Profesor de Ensinanza Secundaria 
Profesor de Ensinanza Secundaria 



(1 ) Tftulo de Licenciado en Administracion e Direccion de Empresas, Licenciado en Ciencias Empresariais, 
Licenciado en Ciencias Actuariais e Financeiras, Licenciado en Economfa, Licenciado en Investigacion e 
Tecnicas de IVIercado, Diplomado en Ciencias Empresariais e Diplomado en Xestion e Administracion 
Publica. 

4.2.3 Titulacions declaradas equivalentes a efectos de docencia 

■ As titulacions declaradas equivalentes, a efectos de docencia, para o ingreso nas especialidades do 
Corpo de Profesores de Ensinanza Secundaria deste titulo son as que figuran na taboa. Tamen son 
equivalentes a efectos de docencia as titulacions homologas as especificadas segundo o R.D. 
1954/1994 do 30 de setembro. 



Especialidade do profesorado 


Titulacion declarada equivalente a efectos de docencia 


Hostaleria e Turismo 


- Diplomado en Turismo 


Administracion de Empresas 


- Diplomado en Ciencias Empresariais 

- Diplomado en Xestion e Administracion Publica 


Formacion e Orientacion Laboral 


- Diplomado en Ciencias Empresariais 

- Diplomado en Relacions Laborais 

- Diplomado en Traballo Social 

- Diplomado en Educacion Social 

- Diplomado en Xestion e Administracion Publica 
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4.3 Requisites minimos de espacios e instalacions para impartir estas 
ensinanzas 



De conformidade co establecido no R.D. 777/1998 do 30 de abril, o Cicio formativo de Formacion 
Profesional de Grao Superior de Axencias de Viaxes require, para a imparticion das ensinanzas 
relacionadas neste decreto, os seguintes espacios minimos: 



Espacio formativo 


Superficie 
(30 alumnos) 


Superficie 
(20 alumnos) 


Grao de 
utilizacion 


Aulade xestion 


90 m= 


60 m' 


25% 


Aula polivalente 


60 m' 


40 m' 


75% 



■ A superficie indicada na segunda columna da taboa corresponde 6 numero de postos escolares 
establecido no artigo 35 do R.D. 1004/1991, do 14 de xufio. Poderan autorizarse unidades para 
menos de trinta postos escolares, polo que sera posible reduci-los espacios formativos proporcional- 
mente 6 numero de alumnos, tomando como referenda para a determinacion das superficies 
necesarias as cifras indicadas nas columnas segunda e terceira da taboa. 

■ O "grao de utilizacion" expresa en tanto por cento a ocupacion en horas do espacio prevista para a 
imparticion das ensinanzas, por un grupo de alumnos, respecto da duracion total destas ensinanzas. 

■ Na marxe permitida polo "grao de utilizacion", os espacios formativos establecidos poden ser 
ocupados por outros grupos de alumnos que cursen o mesmo ou outros ciclos formativos, ou outras 
etapas educativas. 

■ En todo caso, as actividades de aprendizaxe asociadas 6s espacios formativos (coa ocupacion 
expresada polo grao de utilizacion) poderan realizarse en superficies utilizadas tamen para outras 
actividades formativas affns. 

■ Non debe interpretarse que os diversos espacios formativos identificados deban diferenciarse 
necesariamente mediante pechamentos. 

4.4 Validacions, correspondencias e acceso a estudios universitarios 



4.4.1 l\/l6dulos profesionais que poden ser obxecto de validacion coa 
formacion profesional ocupacional 

■ Xestion economico-administrativa de axencias de viaxes. 



4.4.2 l\/l6dulos profesionais que poden ser obxecto de correspondencia coa 
practica laboral 

■ Xestion economico-administrativa de axencias de viaxes. 
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■ Produccion e venda de servicios turfsticos en axencias de viaxes. 

■ Formacion en centres de traballo. 

■ Formacion e orientacion laboral. 

4.4.3 Acceso a estudios universitarios 

■ Diplomado en Ciencias Empresariais. 

■ Diplomado en Turismo. 

4.5 Distribucion horaria 

■ Os modules profesionais deste cicio formative organfzanse da seguinte forma: 



Moras 
totals 


Denominacion dos modules 


1Q 20e35trimestre 


180 


Produccion e venda de servicios turfsticos en axencias de viaxes 


80 


Xestion economico-administrativa en axencias de viaxes 


110 


Comercializacion de productos e servicios turfsticos 


110 


Organizacion e control en axencias de viaxes 


130 


Lingua estranxeira (ingles) 


130 


Segunda lingua estranxeira 


55 


Relacions no contorno de traballo 


55 


Proxecto integrado 


55 


Formacion e orientacion laboral 


4^ trimestre 


440 


Formacion en centres de traballo 



As floras de libre disposicion do centre neste cicle formative sen 55 que se utilizaran nes tres 
primeiros trimestres. 
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